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Niet wachten op klachten

De verschillende Vlaamse overheidsdiensten hebben allemaal hun eigen klachten- en
klantendiensten.

Telkens op 1 maart publiceren deze diensten - via de Vlaamse ombudsman - “hun”
klachtenboek, dat is de bundeling van de rapporten, die deze klachtendiensten zelf schrijven
over hun eigen werk tijdens het afgelopen kalenderjaar.

De editie 2015 van dit klachtenboek telt opnieuw bijna 1.000 bladzijden. Het boek maakt
melding van een record-aantal van 57.433 klachten (u vindt alle voorgaande klachtenboeken
op www.vlaamseombudsdienst.be, rubriek “documentatie”).

Totaal aantal klachten Vlaamse overheid

2011 2012 2013 2014 2015
53.511 50.098 47.207 | 51.110 | 57.433

En de editie 2015 is opnieuw sterker dan de vorige editie. Sterker omdat steeds meer
overheidsdiensten zichzelf toetsen aan de servicemeter van de ombudsman. Op die manier,
durven deze diensten te rapporteren over de eigen tekortkomingen, de absolute
basisvoorwaarde voor elke serieuze klachtenbehandeling en kwaliteitsverbetering.

Zo geeft het klachtenboek er bijvoorbeeld blijk van dat

de stiptheid bij De Lijn de topper in het klachtenbeeld blijft;

de VRT dan weer, worstelde met het maatschappelijk klimaat;

energie in 2015 niet uit het klachtenbeeld weg te slaan was;

scholengroepen aangeven dat het aantal klachtenkanalen te sterk is toegenomen;
bij Kind & Gezin, “conciliérende klachtenbehandeling” juist furore maakt;

bij onze 100 sociale huisvestingsmaatschappijen dan weer, opvolging van
herstellingen en burenconflicten, bovenaan in de ranking staan.

Stefan Kerremans, gewaardeerd afscheidnemend klachtenbehandelaar bij 1700,
vat alles perfect samen, met de slogan “niet wachten op klachten”.

En ja, het klachtenboek zelf, is nog steeds verre van perfect: de gerapporteerde
klachtenbehandeling variéert nog steeds van “outstanding” tot soms erg matig. Tegelijk
bevat het boek opnieuw tal van mooie verzoeningsresultaten. Soms zijn die
verzoeningsresultaten opmerkelijk, zoals bijvoorbeeld het verhaal van de broodjesbar van de
bedrijfskantine van de Vlaamse overheid, die even de stationsbroodjeszaken dreigde te
beconcurreren.

We geven u hierna graag nog een detail-tabel van de aantallen klachten per beleidsdomein,
mét vermelding telkens van één element of bedenking bij het betrokken rapport.

Op 23 maart, wanneer de Vlaamse ombudsman zijn eigen jaarverslag voorstelt in het Vlaams
Parlement, volgen meer analyse én een repliek van Parlementsvoorzitter Jan Peumans en
Minister-President Geert Bourgeois.


http://www.vlaamseombudsdienst.be/
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Mobiliteit en Openbare Werken

42.283 klachten
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Rapportering klachten 2015 beleidsdomein MOW:

Departement MOW

1 Inleiding

Beschrijving van de organisatie en de activiteiten

Missie

Het departement ondersteunt de minister(s) actief bij de beleidsvoering, zowel inzake
mobiliteit en verkeersveiligheid als inzake investering, beheer en exploitatie van de
transport- en de haveninfrastructuur.

Kernopdrachten

Het departement ondersteunt de minister bij:

e de beleidsvoorbereiding en —evaluatie

e ontwikkeling van beleidsvoorbereidend instrumentarium, met inbegrip van
monitoring, informatiemanagement, aansturing van het wetenschappelijk
onderzoek, opbouw van netwerken (binnen en buiten het beleidsdomein +
internationaal)

o formulering van inhoudelijke voorstellen voor de beleidsbepaling

e evaluatie van de beleidsuitvoering voor de bijsturing van het beleid of voor de
aansturing van de agentschappen

e secretariaat van de beleidsraad

e informatie en communicatie van het beleidsdomein

e aansturing, monitoring en follow-up van de beleidsuitvoering

e omzetting van strategische in operationele doelstellingen

e voorbereiding van beheers- en samenwerkingsovereenkomsten.

Specifieke opdrachten:

e Verstrekt managementondersteunende diensten en juridische ondersteuning
aan de beide IVA’s en aan alle DAB’s via samenwerkingsakkoorden

e Coodrdineert voor het hele beleidsdomein de rapportering inzake
personeelszaken, facilitair management, ICT, boekhouding, begroting en
juridische aangelegenheden

e Verstrekt technisch ondersteunende diensten aan het beleidsdomein, andere
beleidsdomeinen en derden, via samenwerkingsakkoorden

e Beheert en exploiteert de maritieme toegangswegen tot de Vlaamse
zeehavens
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e Beheert het Vlaams Infrastructuurfonds
e Voert andere taken van beleidsuitvoering uit die niet toevertrouwd zijn aan de
agentschappen.

2 Inhoud van het jaarverslag

2.1. klachtencaptatie / manier van dataverzameling:

2.1.1. op welke wijze(n)/ via welke kanalen komen klachten
binnen?

2.1.2. is er een online meldpunt, formulier, centraal
nummer,...?

2.1.3. wat is eventueel de rol van de Vlaamse Infolijn 1700?

2.1.4. wat is eventueel de rol van klantenbevragingen?

2.1.5.

De klachten die binnenkwamen bij de afdelingen van het departement in 2015 werden in
de meeste gevallen per mail ontvangen, rechtstreeks of via een generiek mailadres. Op
een aantal websites van de afdelingen worden gegevens van de contactpersonen bekend
gemaakt waarnaar burgers klachten sturen. Het gebeurt dus dat klachten rechtstreeks bij
betrokken ambtenaren terecht komen.

Voor de afdeling Beleid Mobiliteit en Verkeersveiligheid (BMV) is er een online invul-
klachtenformulier voorzien sinds 2015, dit naar aanleiding van de 6° staatshervorming en
het daarbij horende extra takenpakket (o0.a. autokeuringen). Afhankelijk van het
onderwerp kan er gebruik gemaakt worden van dit online contactpunt (met
invulformulier). Daarnaast komen heel wat klachten bij BMV binnen via de Vlaamse
Ombudsdienst.

De website van het Waterbouwkundig Laboratorium heeft eveneens een invulformulier.

Enkele afdelingen, zoals het Verkeerscentrum, hebben wel een centraal online meldpunt
voorzien op hun website. Sociale media worden doorgaans niet ingeschakeld in
klachtenbehandeling; enkel bij het Verkeerscentrum komen ook via Twitter vragen
binnen. Komt er via Twitter een klacht binnen dan wordt deze naar het mailadres van het
Verkeerscentrum doorgestuurd. Het Verkeerscentrum heeft er bewust voor gekozen om
geen openbaar telefoonnummer ter beschikking te stellen; enkel op de website is er een
centraal mailadres en een verwijzing naar het Twitter-adres.

De rol van de Vlaamse Infolijn 1700 is klein. Jaarlijks beperkt zich dit tot een vijftal
contacten om een klacht door te sturen van het 1700-nummer naar een afdeling. Vooral
de afdeling BMV werkt nauw samen met de Vlaamse Infolijn voor de 1° lijncommunicatie
naar de burger.

De afdelingen voeren geen klantenbevragingen uit. BMV is dit echter wel van plan met
het oog op het verbeteren van de dienstverlening in 2016. Enkel bij het
Waterbouwkundig Labo worden officiéle klantenbevragingen wel als input gebruikt om de
tevredenheid van klanten na te gaan. Indien de klant hier een negatieve score geeft,
wordt ook nagegaan welke verbeteracties er genomen kunnen worden.
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2.2. klachtenbehandeling - procedure:

2.2.1. hoe wordt de klacht ontvangen, geregistreerd,
doorgestuurd, behandeld, gerapporteerd,
geanalyseerd,...?

2.2.2. welke database wordt er gebruikt?

2.2.3. welke interne procedures, informele richtlijnen en
instructies,... worden gebruikt naast de algemene
principes en de gebruikelijke doorloop en behandeling
beschreven in de omzendbrief (zie bijlage)?

2.2.4.

Algemeen binnen het departement:

Meldingen en klachten komen vaak in een aparte mailbox toe die toegankelijk is voor de
klachtencodrdinator. Naast de behandeling beschreven in de omzendbrief bestaan geen
bijkomende formele richtlijnen of instructies die worden gebruikt bij de
klachtenbehandeling-/procedure, maar bij de meeste afdelingen verloopt dit uniform.

De klacht wordt door de klachtencoérdinator geregistreerd en opgevolgd. Er wordt geen
specifieke database gebruikt om klachten te verzamelen. Registratie gebeurt in alle
afdelingen in een excel-tabel of in een eRoom-applicatie. Bij het Verkeerscentrum dat het
meeste klachten registreert binnen het departement, worden klachten onder PDF
opgeslagen op de gemeenschappelijke server in een register met nummering. Ook wordt
er op de e-Room van het Verkeerscentrum een database bijgehouden met de verplichte
registratievelden voor de meldingen. Bij BMV is een deel van de informatie terug te
vinden in de applicatie die voor homologaties wordt gebruikt.

Eén gemeenschappelijke factor komt steeds terug: alle afdelingen trachten om alle
meldingen en klachten sneller te behandelen dan de 45 kalenderdagen die in de
omzendbrief worden opgelegd. Het Verkeerscentrum streeft bijvoorbeeld naar 10
werkdagen.

De klachten worden verzameld bij de ‘verantwoordelijke klachtenbeheer’, de
stafmedewerker van de afdeling of soms de personeelsverantwoordelijke.

Specifiek voor BMV:

Voor afdeling BMV werd in 2015 vastgesteld dat de bestaande (bovenstaande)
procedures ontoereikend waren. Deze volstonden zolang de afdeling BMV vooral
beleidsvoorbereidende taken uitvoerde en geen tot weinig klachten ontving.

Als een gevolg van de 6° staatshervorming is het takenpakket toegenomen waarbij ook
operationele opdrachten, met rechtstreekse dienstverlening aan de burger, een plaats
gekregen hebben binnen de afdeling.

Er vonden in 2015 enkele vergaderingen plaats met de Vlaamse Ombudsdienst met het
o0og op het verbeteren van de klachtenbehandeling.

Het is noodzakelijk om in 2016 een structurele oplossing te vinden. Door een gebrek aan
personeel en precieze werkafspraken blijft een correcte opvolging van de klachten
voorlopig moeilijk haalbaar.
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2.3. klachtenbehandeling - efficiéntie en kwaliteit:

2.3.1. hoe wordt de servicemeter van de Vlaamse
Ombudsdienst toegepast? (d.i. de graadmeter voor
kwaliteitsvolle captatie en behandeling van klachten -
zie bijlage):

- toegankelijkheid van de procedure?

- zijn klachtenbehandelaars bekend en bereikbaar?
(bvb: contactgegevens beschikbaar op internet?)

- hoe wordt de doorlooptijd van een klacht maximaal
gereduceerd (bvb: standaardantwoord met toch
voldoende empathie, automatisering,...)?

2.3.2. welke zorgvuldigheidsnormen en waarden worden
toegepast?

- klantgerichtheid (bvb: krijgt klager een
ontvangstmelding van zijn klacht?, wordt hij in de
afsluitbrief attent gemaakt op de bezwaarmogelijkheden
en de toegang tot de Vlaamse Ombudsdienst?, hoe
wordt omgegaan met een veelheid van klachten door
één klager?)

- voortdurend verbeteren (wordt er gestreefd naar
oplossingsgerichte acties?, hoe wordt rekening
gehouden met nieuwe tendensen (bvb: applicaties,
sociale media)?),

- integriteit,

- transparantie en duidelijkheid (bvb: begrijpelijk
taalgebruik),

- hoe wordt er intern samengewerkt?,

- hoe wordt er extern samengewerkt (bvb. met andere
entiteiten)?,

- hoe wordt er gecommuniceerd met andere entiteiten
rond een gemeenschappelijke klacht (bvb: wegenwerken
waarbij zowel AWV als De Lijn betrokken partij zijn)?

- wordt er nog een andere checklist gehanteerd?

De servicemeter van de Vlaamse Ombudsdienst wordt door de afdelingen nog maar
recent toegepast.

Toch passen de afdelingen al langer principes toe van de servicemeter:

In 1° instantie streeft elk afdeling naar het vermijden van klachten. In 2e
instantie worden de klachten zo zorgvuldig en snel mogelijk behandeld.

er is een ruimere captatie en behandeling (bijvoorbeeld het Verkeerscentrum:
alle meldingen worden behandeld op universele manier; er wordt geen
onderscheid gemaakt tussen een klacht in de strikte betekenis en een andere
melding)

de afdelingen streven naar een zo open en duidelijk mogelijk contact met de
burger en andere klanten (bijvoorbeeld voor de afdeling BMV: lokale besturen
en rijscholen).
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e de procedure klachtenbehandeling wordt zo eenvoudig en toegankelijk
mogelijk gehouden (bijvoorbeeld door het mailadres duidelijk aan te geven op
de website).

e de klachtenbehandelaar is meestal bekend via de website. In het andere geval
is het de klachtenbehandelaar die het generieke mailadres bedient zodat
burgers niet nog verder op zoek dienen te gaan naar extra specificaties om
hun klacht over te brengen.

e klagers worden ook steeds attent gemaakt op de mogelijkheid om zich te
wenden tot de Vlaamse Ombudsdienst.

e het taalgebruik wordt zo eenvoudig en begrijpelijk mogelijk gemaakt.

Alle afdelingen beschouwen hun klachten als uniek zodat ze een specifieke aanpak
vereisen. De meeste afdelingen werken wel met een ontvangstboodschap aan de klager.
Hierbij wordt de termijn vermeld waarbinnen de klager een antwoord op de klacht zal
ontvangen. Dit neemt niet weg dat gestreefd wordt om zo snel mogelijk een bruikbaar
antwoord te formuleren waarbij vermeden wordt om standaardantwoorden te versturen
die misschien in hun algemeenheid transparantie en duidelijkheid zouden missen. Elke
klacht / melding wordt individueel beantwoord. In elke mail wordt de burger attent
gemaakt op de bezwaarmogelijkheden en de toegang tot de Vlaamse Ombudsdienst.

Het Verkeerscentrum beschouwt de meldingen die binnenkomen als een voortdurende
respons op zijn initiatieven en acties op het wegennet. De meldingen geven dan ook de
kans om deze bij te sturen en steeds te verbeteren. Het Verkeerscentrum werkt niet met
ontvangstboodschappen maar probeert om zo snel mogelijk een bruikbaar antwoord te
formuleren. Elke melding wordt individueel beantwoord. Meldingen worden niet
gegroepeerd, noch per aard van de melding, noch per indiener. In elke mail wordt de
burger attent gemaakt op de bezwaarmogelijkheden en de toegang tot de Vlaamse
Ombudsdienst.

De klachtenbehandeling in elke afdeling verloopt autonoom en intern. De samenwerking
met andere entiteiten en/of afdelingen is minimaal. Enkel indien een
entiteitsoverschrijdende klacht binnenkomt wordt deze in samenspraak met de andere
entiteiten behandeld. De externe, samenwerking zou beter kunnen. Zo krijgt
bijvoorbeeld het Verkeerscentrum nogal wat meldingen en/of vragen die over zaken gaan
die weliswaar over verkeer gaan (openbaar vervoer of wegbeheer) maar die niet onder
de kerntaken van het Verkeerscentrum vallen.

In 2015 kwam het netwerk Klachtenmanagement van het beleidsdomein MOW niet
samen. De communicatie van het forum verliep dit jaar via het digitaal platform (eRoom)
dat voor de leden van het netwerk werd gecreéerd. Alle voorbereidende documenten
naar aanleiding van de jaarrapportering worden via deze tool gedeeld, besproken en
becommentarieerd door alle leden. Thematische overlappingen tussen de entiteiten
werden zo gecapteerd. Dit digitaal platform is tevens een instrument om te brainstormen
over de stroomlijning van de vele fora waar klachten toekomen.

2.4. klachtenmanagement:

2.4.1. welke rollen en verantwoordelijkheden worden er
toebedeeld binnen het klachtenmanagement?
2.4.2. wie is er klachtenbehandelaar, -codérdinator, -manager?
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2.4.3. worden deze rollen omschreven met
resultaatsgebieden/competenties in
functiebeschrijvingen?

2.4.4. welke inspanningen worden gedaan om
klachtenbehandeling te professionaliseren
(kennisdeling, klantenbevraging, periodieke bespreking,
opvolging aanbevelingen,...)

2.4.5. in welke fora worden klachten besproken?

2.4.6. hoe wordt er gerapporteerd naar de leidend
ambtenaar/comités/...?

2.4.7. wat is het engagement van het (top-)management?

2.4.8. wat is de plaats van het klachtenmanagement binnen

het integrale management? wat is de beleidslijn?
2.4.9.

De rol van klachtenbehandelaar werd tot op heden bij de meeste afdelingen niet
opgenomen in de functiebeschrijving, ook al is voor iedereen die rol duidelijk (de
klachtenbehandelaar coérdineert de klacht, verzameld de nodige informatie en verstuurt
het antwoord). Vaak neemt de stafmedewerker of kwaliteitsmanager de rol van
klachtenbehandelaar waar. Enkel voor het Verkeerscentrum worden in de
functiebeschrijving van één voltijds medewerker (wegens minimale personeelsbezetting)
de rollen klachtenbehandelaar, -codrdinator, -manager in de functiebeschrijving
opgenomen. De klachtencoérdinator/manager is ook de 1% lijn klachtenbehandelaar. In
de functiebeschrijving van deze medewerker wordt het klachtenmanagement aangegeven
met resultaatsgebieden geintegreerd in de functiebeschrijving. De afdelingen waar de rol
van klachtenbehandelaar nog niet geformaliseerd werd in een functiebeschrijving, zijn
zich hiervan bewust en trachten de klachtenbehandeling te professionaliseren door dit te
centraliseren bij één persoon.

Er gebeurt steeds een rapportering aan de afdelingshoofden, die instaan voor de te
ondernemen actie, indien dit nodig blijkt op basis van de behandelde klacht.

Er bestaat een netwerk klachtenmanagement binnen de Vlaamse Overheid.

Ook binnen het beleidsdomein is er een netwerk waar klachtenmanagement wordt
besproken.

Aan de behandeling van meldingen en opmerkingen wordt in het Verkeerscentrum snel
aandacht gegeven. Enerzijds wordt getracht om snel een antwoord te formuleren,
anderzijds wordt er aan opmerkingen snel opvolging gegeven. Aankondigingen die niet
correct blijken te zijn, onduidelijkheden op de website,... worden snel na de opmerking
aangepast. De opmerkingen worden ook meegenomen om de operationele werking van
het Verkeerscentrum effectief te verbeteren. Er wordt ook op regelmatige basis op de
stuurvergadering gerapporteerd over de stand van zaken. Ook daar worden
verbeteringsvoorstellen geformuleerd. De leidend ambtenaar is voorzitter van de
stuurgroep, dus ik ook op de hoogte van de klachtenrapportage. Meldingen en klachten
worden beschouwd door de stuurgroep als mogelijkheden tot snel contact met de burger
en opportuniteiten tot verbetering.
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In 2015 kwam het netwerk Klachtenmanagement van het beleidsdomein MOW samen.
Dit forum is een essentiéle eerste stap in een betere communicatie tussen de
verschillende klachtenmanagers van de entiteiten. Er wordt er vanuit dit forum
gerapporteerd naar het managementcomité van het beleidsdomein (MCB).

2.5. klachten van personeelsleden

e hoe wordt omgegaan met klachten van personeelsleden?
[algemeen principe: de klachtenbehandelaars kunnen klachten
van personeelsleden ontvangen maar verwijzen deze door naar
de bevoegde dienst (afdeling Personeel - personeelsdienst -
vertrouwenspersoon - ...). De klacht wordt op die dienst
geregistreerd en behandeld. Dubbele registratie en procedure
wordt zo vermeden. Voor de jaarlijkse rapportering worden
klachten van personeelsleden wel opgenomen in het rapport via
de terugkoppeling van die bevoegde afdeling / dienst. ]

Binnen het departement MOW werd in 2015 extra aandacht besteed aan welzijn op de
arbeidsvloer, met o.a. de aanstelling van de vertrouwenspersonen. Klachten van
personeelsleden kunnen worden gemeld aan de vertrouwenspersoon van de afdeling.

3 Klachten: cijfers
cijferoverzicht van de klachten over de periode 2015:

Vooraf: voor de afdeling BMV was het onmogelijk om het aantal klachten ontvangen
in 2015 correct op te lijsten. Dit heeft veel te maken met de juiste definitie van wat
geldt als klacht en de wijzigingen in het kader van de zesde staathervorming. De
nodige afspraken hierover, en over de manier van werken bij het bevestigen van
ontvangst, het registreren en de opvolging van de klacht, zullen dit probleem moeten
oplossen in 2016. Via de Vlaamse Ombudsdienst werden 26 klachten ontvangen.
Deze staan los van onderstaand overzicht.

Aantal

Totaal aantal klachten: 48

Aantal onontvankelijke klachten:

Aantal onontvankelijke Al eerder klacht ingediend:
klachten volgens reden van
onontvankelijkheid

Meer dan een jaar voor indiening:

Nog niet alle beroepsprocedures
aangewend:
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Jurisdictioneel beroep aanhangig:
Kennelijk ongegrond:

Geen belang:

Anoniem:

Beleid en regelgeving:

Geen Vlaamse overheid:

Interne
personeelsaangelegenheden:

Aantal ontvankelijke klachten: 48
Aantal ontvankelijke gegrond: 48
klachten volgens mate van
gegrondheid deels gegrond:

ongegrond:
Aantal gegronde en deels opgelost: 42
gegronde klachten volgens
mate van oplossing deels opgelost:
onopgelost: 6
Aantal klachten volgens de brief:
drager mail : 48
telefoon:
fax:
bezoek:
Aantal klachten volgens het rechtstreeks via burger: 29
kanaal
via Vlaamse Ombudsdienst:
Via middenveld: 19
Andere kanalen:
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Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 42
ontvangstdatum van de klacht en

de verzenddatum van uw meer dan 45 dagen: 6
antwoord gemiddelde: 20d

oorzaken klachten (thematisch bundelen indien mogelijk):

Gebrekkige communicatie van de Dienst HRM, rekrutering en selectie

Bij de afdeling Luchthavenbeleid werden de klachten als onopgelost”
benoemd, aangezien de meeste klachten gaan over (geluids)overlast en
deze (geluids)overlast niet weggenomen werd.

De klachten hebben voornamelijk betrekking op de (geluids)overlast
van de Luchthaven Antwerpen. De luchthaven wordt geéxploiteerd door
een private partner, deze heeft een eigen klachtenregistratie- en
behandelingssysteem. Het merendeel van de klachten m.b.t. de
luchthaven wordt rechtstreeks aan de private partner bezorgd, deze
werden niet opgenomen in voormeld overzicht. Enkel de (enkele)
klachten die aan de afdeling Luchthavenbeleid of minister Weyts gesteld
werden, zijn opgenomen in bovenstaand overzicht.

Er zijn geen specifieke interne procedures voor de opvolging en
behandeling van klachten. Deze worden behandeld juist zoals andere
mails of kabinetsnota’s.

Een evolutie in het aantal klachten die behandeld worden door de
afdeling Luchthavenbeleid is niet merkbaar, zoals hoger vermeld komt
het merendeel van de klachten m.b.t. de luchthavens bij de
luchthavenexploitant terecht.

Beeldstanden rijstrooksignalisatie
Liefkenshoektunnel niet automatisch tolvrij bij wegenwerken
TMC uitzendingen

Routeplanner ‘De Lijn’

Ontevredenheid naar het verloop van een dienstverlening

4 Klachtenbeeld 2015

4.1. inhoudelijk:

4.1.1. Bespreek en evalueer de klachten die werden behandeld in 2015.
4.1.2. kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén? welke?
4.1.3. wat is de evolutie tegenover het jaar daarvoor? stijging/daling in het
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algemeen? stijging/daling in een bepaalde categorie?

4.1.4. geef enkele voorbeelden, concrete realisaties en bijzondere cases van
klachten uit 20157

4.1.5. zijn er klachten waarbij thematisch verbanden met andere entiteiten in het
beleidsdomein kunnen gelegd worden? werden die entiteiten effectief
betrokken?

4.1.6. ..

Evolutie van de klachten:

Bij de meeste afdelingen is er een status quo. Grote stijgingen en dalingen zijn er niet
echt geweest in 2015, over het algemeen bleven de meldingen per afdeling / per
categorie vergelijkbaar met 2014.

Enkel bij BMV zijn er met de nieuwe bevoegdheden die er door de 6° staatshervorming
zijn bijgekomen binnen het departement, meer klachten gekomen. Het was voor hen
onmogelijk om het aantal klachten ontvangen in 2015 correct op te lijsten. Dit heeft veel
te maken met de juiste definitie van wat geldt als klacht en de wijzigingen in het kader
van de zesde staathervorming. De nodige afspraken hierover, en over de manier van
werken bij het bevestigen van ontvangst, het registreren en de opvolging van de klacht,
zullen dit probleem moeten oplossen in 2016. Er wordt op dit moment gesleuteld aan de
website Mobiel Vlaanderen om alle informatie zo goed mogelijk te ontsluiten. Ook de
lijnen voor interne communicatie zullen bekeken worden.

Voor wegenwerken en openbaar vervoer verwijst het Verkeerscentrum door naar de
wegbeheerder en De Lijn zodat deze klachten hier niet werden geregistreerd.

Voor het Waterbouwkundig Labo werd er ten opzichte van voorbije jaren in 2015 meer
klachten geregistreerd. Het is niet uit te maken of dit komt door het feit dat er effectief
meer klachten zijn, dan wel dat de klachten intern beter door gemeld worden zodat
registratie en opvolging mogelijk is conform de klachtenprocedure.

overzicht van enkele typevoorbeelden van klachten per afdeling:

- Uit de verkeerstechnische categorieén die het Verkeerscentrum hanteert blijkt dat
de meeste meldingen te maken hebben met de ‘zichtbare’ activiteiten van het
centrum: verkeersinformatie op de website, dynamische verkeersborden en
boodschappen op de weg, camera’s, wegenwerken, openbaar vervoer...

- Klacht i.v.m. gebrekkige communicatie van de datum van een selectiegesprek
(naar aanleiding van een selectieprocedure) — kandidaat verbleef in het buitenland

Sollicitant neemt deel aan een selectieprocedure en wordt uitgenodigd voor een
gesprek. Op datum van het gesprek verblijft hij in het buitenland. Hij vraagt of het
gesprek via Skype kan. Men antwoordt dat de vraag gesteld zal worden aan de
selectiecommissie en dat betrokkene hierover verder geinformeerd zal worden.

De selectiecommissie beslist enkele dagen later om niet op de vraag van
sollicitant in te gaan. Deze beslissing wordt niet gecommuniceerd aan betrokkene
(administratieve vergetelheid). Betrokkene neemt ondertussen zelf telefonisch
contact op met het nummer dat hem in eerste instantie belde. Aangezien op het
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moment van uitnodiging voor het selectiegesprek, hij gecontacteerd werd via een

pooltelefoon, kan hij dit nummer niet bereiken en krijgt hij geen gehoor.

Selectieprocedure werd ondertussen afgerond en er werd een kandidaat

geselecteerd. Sollicitant legt zich hierbij neer en aanvaardt de verontschuldigingen

van de betreffende dienst.
Volgende normen werden geschonden:

o verzoeker klaagt over de bereikbaarheid van de bestuursinstelling
e verzoeker vindt de informatieverstrekking ontoereikend
e verzoeker voelt zich onheus bejegend

e verzoeker vindt dat de beslissing van de bestuursinstelling te lang uitblijft

- Bij het Waterbouwkundig Labo situeren de klachten zich vooral in het

dienstverleningsproces en de manier waarop bepaalde taken werden uitgevoerd:
e een projectplan dat naar de klant opgestuurd werd ter ondertekening, zonder

dat er alle handtekeningen van de partners op stonden

e een opdracht tot facturatie die vergeten door te geven was, waardoor het
factuur pas een jaar later werd opgestuurd

e een ontbrekend logo van een partner op een rapport

e gegevens van een derde partij die ter beschikking werden gesteld, zonder
uitdrukkelijke toestemming van die derde partij

e een klant die een fout opmerkte in een rapport. Het betreft hier een typfout

zonder invloed op het resultaat

e klachten door klanten over de toestand van de cafetaria toen de verwarming

defect was en er onvoldoende soepkommen ter beschikking waren

4.2, effectief doorgevoerde verbeteracties in 2015:

4.2.1. geef voorbeeld(en) van hoe een klacht in 2015 resulteerde in concrete
interne verbeteractie(s)?

4.2.2. Op welk niveau situeren deze verbeteringen zich: klachtencaptatie, -
behandeling, - management?

4.2.3. leidde dit ook tot een betere dienstverlening naar de burger toe?

4.2.4. ..

Verbeteracties op afdelingsniveau:

Naar aanleiding van de klachtenrapportage 2014 werden in 2015 volgende concrete
verbeteringen doorgevoerd bij het Verkeerscentrum:

- Snelheidsharmonisatiescenario’s E17 regio Gent werd verfijnd
geimplementeerd;
- indicatoren/studies werden op de website geplaatst.

Het Verkeerscentrum gaat er van uit dat deze verbeteringen ook een betere
dienstverlening naar de burger inhouden.

en
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Bij de afdeling Maritieme Toegang zijn er organisatorische verbeteringen geweest: de
klachtenbehandeling werd gecentraliseerd bij één stafmedewerker.

Meestal werden intern bijkomende afspraken gemaakt. Sommige van deze afspraken
werden geborgd in procedures indien nodig. Een concreet voorbeeld van een interne
verbeteractie bij het Waterbouwkundig Labo is het opmaken van een procedure rond het
ter beschikking stellen van gegevens van derden. De verbeteringen situeren zich op het
vlak van de organisatie van de dienstverlening.

Verbeteracties op departementaal niveau:

In 2015 kwam het netwerk Klachtenmanagement van het beleidsdomein MOW niet
samen. De communicatie van het forum verliep dit jaar via het digitaal platform (eRoom)
dat voor de leden van het netwerk werd gecreéerd. Alle voorbereidende documenten
naar aanleiding van de jaarrapportering werden via deze tool gedeeld, besproken en
becommentarieerd door alle leden. Thematische overlappingen tussen de entiteiten
werden zo gecapteerd. Dit digitaal platform is tevens een instrument om te brainstormen
over de stroomlijning van de vele fora waar klachten toekomen.

Het netwerk becommentarieerde zo o.a. het Jaarverslag 2014 van de Vlaamse
Ombudsdienst en het daarbij horende evaluatierapport voor het beleidsdomein. Ook het
uniform rapporteringssjabloon dat sinds 2014 in voege is getreden werd positief
geévalueerd. Dit sjabloon sluit aan bij de aanbeveling van de Vlaamse Ombudsdienst om
een rapporteringswijze te vinden die het midden houdt tussen wat De Lijn en AWV in
vroegere rapporteringen deden.

4.3. toekomstige verbeteracties:

4.3.1. welke verbeterpunten zouden er kunnen komen om de klachten op een
hoger niveau beter te behandelen?

4.3.2. kunnen er proactief inspanningen gedaan worden rond klachten m.b.t. één
welbepaald thema? Welke? (bvb: publiceren van cases op website om
perspectief te geven, rol sociale media, rol Vlaamse Infolijn 1700,...)

4.3.3. kan er een beleidslijn ontwikkeld worden naar aanleiding van bepaalde
gecapteerde klachten? (bvb: kan er gewerkt worden naar één meldpunt
voor alle klachten rond verkeer en vervoer?)

4.3.4. ..

De afdelingen geven aan dat rond volgende punten steeds verbeteringen mogelijk zijn :

- centraal meldpunt (generiek e-mailadres)

- gegevens klachtenbehandelaar nog meer bekend maken

- rol duidelijk omschrijven in functiebeschrijving

- doorlooptijd nog beter monitoren

- deelnemen aan netwerk klachtenmanagement

- servicemeter Ombudsdienst meer implementeren

- klachten kunnen eventueel geagendeerd worden op het directieteam.

- De afdelingen voeren geen klantenbevragingen uit. BMV is dit echter wel van plan
in 2016 met het oog op het verbeteren van de dienstverlening.
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Naar aanleiding van de nieuwe taken en dienstverlening, en de daarmee samenhangende
klachten, als gevolg van de zesde staathervorming, zullen in 2016 een aantal procedures
grondig worden bekeken bij BMV (homologatie, technische keuring, ADR, rijopleiding,
vakbekwaamheid, CARA). Er vonden in 2015 reeds enkele vergaderingen plaats met de
Vlaamse Ombudsdienst met het oog op het verbeteren van de klachtenbehandeling.

Het is echter noodzakelijk om in 2016 een structurele oplossing te vinden. Door een

gebrek aan personeel en precieze werkafspraken blijft een correcte opvolging van de
klachten voorlopig moeilijk haalbaar. Verbeterpunten: invoer gebruik van de service-
meter, aangepast systeem om klachten te ontvangen, te registreren te behandelen,...

De uitwerking van precieze werkafspraken is een opdracht voor 2016.

Zoals al werd aangegeven in de rapportage 2014 merkt het Verkeerscentrum dat ze
meer en meer aanspreekpunt wordt voor alles dat met verkeer en vervoer te maken
heeft. Routeplanning met het openbaar vervoer, onjuiste radio-uitzendingen, fietspaden,
slechte TMC ontvangst, vragen over de wegcode, ongerustheden over de luchtkwaliteit....
het komt allemaal bij het Verkeerscentrum terecht.

Dit is begrijpelijk, ‘verkeerscentrum’ werkt de verwachting van een soort helpdesk te zijn
voor dergelijke vragen.

Het Verkeerscentrum vindt het belangrijk om ook deze burger te helpen en verwijst zo
degelijk mogelijk door.

‘Verkeer en Vervoer’ is een brede noemer is waaronder voor de burger vele thema’s
passen.

De klachtenbehandelaar van het Verkeerscentrum merkt dat door netwerking, zelfs
informeel, de onderlinge communicatiekanalen gevoelig verbeterd en verkort worden.
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aan Vlaamse Ombudsman van  Kelly Serretti

Greet Aelter
e-mail  kelly.serretti@delijn.be
greet.aelter@delijn.be
tel 011 8540 05

datum 1 februari 2016

Rapportering klachtenbeeld VVM De Lijn 2015

1. Inleiding

VVM De Lijn is als EVA verplicht om jaarlijks en conform het klachtendecreet, te
rapporteren over haar klachtenbeeld.

Hieronder vindt u een verdere analyse van de klachten die De Lijn in 2015 behandelde.
Gedetailleerdere cijfers (kanaal, codificatie, afhandelingstermijnen, ...) bij deze nota
vindt u als bijlage 2 terug.

Bij VVM De Lijn wordt er een onderscheid gemaakt in de rapportering en behandeling
tussen de ‘gewone’ klantenreacties en de klantenreacties in het kader van de procedure
‘Administratieve boetes’. Een rapport over de werking van de dienst Administratieve
Boetes in 2015, vindt u terug als bijlage 3.

2. Inhoud van het jaarverslag

2.1 Klachtenbehandeling - procedure

Sinds 1 juni 2014 kunnen bus- en tramgebruikers van De Lijn die een vraag, suggestie
of klacht hebben, terecht bij de centrale Klantendienst die in Hasselt gevestigd is. De
centrale Klantendienst verving hierdoor de vroegere werking van één klantendienst per
entiteit met als doel om de reizigers efficiénter en sneller van dienst te zijn. De centrale
Klantendienst wordt hierbij nog ondersteund door een lokale antenne in de entiteit
(m.u.v. Centrale Diensten). Alle meldingen worden geregistreerd in CRM Microsoft
Dynamics.

De opstart ging met wat groeipijnen gepaard. Heel wat nieuwe medewerkers moesten
zich inwerken. De laatste 2 maanden van 2014 toonden al de eerste gunstige tekenen

Vlaamse Vervoermaatschappij De Lijn Centrale Diensten

Motstraat 20 — 2800 Mechelen — tel. 015 40 87 11 — fax 015 40 87 09
IBAN BE89 4354 5083 7185 — bic KREDBEBB — KBC 435-4508371-85
BTW BE 0242 069 537 — www.delijn.be
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van stabilisatie. De centrale Klantendienst stond met 2015 dan ook voor de verdere
bevestiging hiervan.

2.2 Klachtenbehandeling — efficiéntie en kwaliteit

De medewerkers van de Klantendienst bekijken in eerste instantie of er genoeg
informatie beschikbaar is om een antwoord op te maken op basis van
gestandaardiseerde antwoordelementen, FAQ’s en databronnen. Als er verdere analyse
nodig is, maakt de medewerker van de Klantendienst de melding over aan de betrokken
dienst of aan de lokale antenne. Zij bezorgen de medewerker van de centrale
Klantendienst vervolgens informatie om een kwalitatief antwoord op te maken. Alle
meldingen worden per mail of via rapporten overgemaakt aan de bevoegde
verantwoordelijke diensten.

In bepaalde gevallen definieert de behandelaar een klacht als ‘gevoelig’. Dat kan
bijvoorbeeld zijn in het kader van stakeholdermanagement. De klacht wordt dan door de
betrokken entiteit verder overgenomen en beantwoord.

De centrale Klantendienst werkt voornamelijk als back office. Het front office-verhaal
wordt ingevuld door De Lijninfo. Tevens kan de reiziger voor bijkomende vragen of
opmerkingen op antwoorden van de centrale Klantendienst steeds terecht op het
persoonlijk telefoonnummer van de klachtenbehandelaar. De reiziger vindt die
gegevens in principe steeds terug op de briefhoofding.

Indien een reiziger vindt dat er niet of onvoldoende is tegemoet gekomen aan zijn
klacht, kan hij ook steeds terecht bij de Vlaamse Ombudsdienst.

2.3 Klachtencaptatie

Als dienstverlenend bedrijf willen we dicht bij onze klanten en andere Vlamingen staan.
Daarom converseren we sinds 4 oktober 2012 op Twitter en Facebook. Via deze
kanalen willen we beter naar iedereen luisteren, van mensen leren en hen informeren.
Dat doen we door vragen te beantwoorden, te helpen bij problemen en grote
verstoringen snel te signaleren.

Onze reizigers appreciéren de mogelijkheid om rechtstreeks te kunnen communiceren
(en vice versa) via sociale media. Dat blijkt alvast uit het stijgend aantal volgers op
Twitter (@delijn; 36.415) en fans op Facebook (47.935) (status 15/01/2016).

Daarnaast is het online meldingsformulier nog steeds de grote slokop met 52.6% van
alle klachten die via deze weg worden gemeld. Telefonie bleef quasi status quo ten
opzichte van 2014.

Viaamse Vervoermaatschapplf De Lifn Centrale DYienstan
Morzingat 20 - 200 Machsien - el ag £ 000 - fRE G5 44 09 ol
KBC A35- 450837185 - BTW BE 242 069 537 - e datiin e
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Ten slotte biedt De Lijn haar klanten ook de optie om mondeling, per mail, brief of via
fax te reageren bij onregelmatigheden (zie ook bijlage 2 — Tabblad ‘Drager’).

2.4 Klachtenmanagement

De Lijn streeft naar een juiste en volledige rapportering van alle meldingen die kunnen
leiden tot een correctie en/of een optimalisatie van de dienstverlening. De Lijn is zich
namelijk ervan bewust dat klantenreacties unieke adviezen zijn die tot een verbetering
kunnen leiden. De budgettaire context speelt hier ook wel uiteraard mee.

Daarom spelen klantenreacties ook een cruciale rol in de jaarlijkse beoordeling van de
directie van de VVM De Lijn. Hierin wordt het kwaliteitsmanagementsysteem gescoord
op geschiktheid, adequaatheid en doeltreffendheid.

In die beoordeling onderzoekt de directie de kansen voor verbetering en noodzaak van
wijzigingen in het kwaliteitsmanagementsysteem alsook de verbetering en noodzaak
van wijzigingen van het kwaliteitsbeleid en de kwaliteitsdoelstellingen.

In de directiebeoordeling beoordelen we de geleverde kwaliteit t.a.v. de aspecten die de
reiziger belangrijk vindt, met name:

Aanbod

Comfort

Informatie en communicatie
Chauffeur

Veiligheid

arwbhE

Het belang dat de reiziger hecht aan deze thema’s wordt bevestigd door de
tevredenheidsmeting die De Lijn bij haar reizigers organiseert en door de cijfergegevens
van de klantenreacties.

In de directiebeoordeling worden diverse interne gegevens geanalyseerd zodat de focus
kan bepaald worden die de directie met betrekking tot kwaliteit naar volgend jaar naar
voorschuift.

Verdere details zijn terug te vinden in de verbeteracties (4.2).
2.5 Klachten van personeelsleden

Als personeelsleden van De Lijn bij de Klantendienst een klacht indienen over de
interne werking van De Lijn, worden zij doorverwezen naar hun directe hiérarchische
overste of naar de HR-afdeling. De klantendienst start in zulke gevallen nooit zelf een
onderzoek.

Viaamse Vervoermaatschapplf De Lifn Centrale DYienstan
Morzingat 20 - 200 Machsien - el ag £ 000 - fRE G5 44 09 ol
KBC A35- 450837185 - BTW BE 242 069 537 - e datiin e
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Als bijlage 2 vindt u alle kerncijfers terug m.b.t. het klachtenbeeld 2015 (incl. vergelijking met

2014).

4 Cijfers —analyse

4.1 Algemeen

In 2015 nam het aantal klachten bij De Lijn toe met 20.30% of 7.071 eenheden. Aan
de basis van die stijging liggen o.a. volgende aspecten:

Vandaag zijn onze social mediaplatformen de grootste stijgers als medium
om een melding te doen. Facebook en Twitter leveren samen ruim 16% van
alle klachten op. In 2013 waren de sociale media nog goed voor 3.86%
(9.87% in 2014). Toch zien we geen verschuiving van andere kanalen naar
sociale mediakanalen. Het lijkt erop dat we via deze weg een ander
reizigersprofiel benaderen dan via onze traditionele kanalen.

Met de lancering van de centrale Klantendienst wordt er een duidelijke
standaard gehanteerd voor reacties op antwoorden. Als die reacties een
nieuwe vraag of klacht impliceren, hanteert de centrale Klantendienst het
principe om die zaken opnieuw te registreren en om er verder gevolg aan te
geven. Daarnaast worden klachten die gebundeld toekomen, maar een
verschillend karakter of tijdstip hebben, ook apart geregistreerd om een
duidelijk beeld te krijgen van het type klacht. Dergelijke meldingen maken
4.5% uit van het totaal aantal klachten. In het overgangsjaar 2014 waren er
dat nog 1.6%.

Het aantal klachten met betrekking tot ‘service chauffeur’ en de ‘stiptheid
van de dienstverlening’ vormen opnieuw het grootste aandeel en bevinden
zich nog steeds in stijgende lijn. Het betreft voornamelijk klachten met
betrekking tot ‘rit niet gereden’, halte voorbijgereden’, ‘rijgedrag van de
chauffeur’ en ‘conflicten met klanten’. Tegelijkertijd nam ook het aantal
felicitaties toe. 2015 deed het op dat vlak met 88 meldingen meer of een
toename van 13.27% beter dan het jaar daarvoor.

Een zelfde stijgende trend zien we overigens niet alleen bij de klachten,
maar ook bij de felicitaties. 2015 deed het op dat vlak met 88 meldingen
meer of een toename van 13.27% beter dan het jaar daarvoor. De
kwaliteitsmonitor leert ons — net zoals de klantenreacties- dat de chauffeur
de ervaring van de reiziger maakt. De chauffeur is in de eerste plaats het

Viaamse Vervoermaatschapplf De Lifn Centrale DYienstan

Morzineat a0 - BF0p Mechsien - ral, Uig 44 0200 - FRY G55 44 D o
KBC AIS-450537 -85 - BTW BE 242 069 537 - wavadalin e



Klachtenboek p.19

DE IS

LYJN

rnofa vervolg

gezicht van onze dienstverlening waar De Lijn als bedrijf ook sterk blijft op
inzetten.

e Ook de attesten zitten in de lift (+82.50%). De online attestaanvragen voor
vertragingen zijn sinds eind 2014 grotendeels geautomatiseerd wat een
snellere afhandeltijd opleverde. Hierdoor kunnen onze reizigers op een
efficiénte manier geholpen worden.

4.1.1 Codificatie — Hoofdcategorie

De klantenreacties geven aan dat volgende onderwerpen in 2015 een bijzonder
pijnpunt vormden: stiptheid, aanbod, service en info.

Stiptheid, namelijk te vroeg rijden, te laat rijden of niet rijden, vereist onze continue
aandacht. We komen hier uitgebreid op terug onder de rubriek ‘verbeteracties’ (4.2).

Daarnaast was 2015 opnieuw een besparingsjaar voor De Lijn met wijzigingen in het
aanbod als gevolg. 81 procent van de 34.8 miljoen die De Lijn in 2015 moest
besparen, kwam voort uit interne maatregelen en hogere tarieven. Het resterende
deel werd gehaald uit aanbodswijzigingen op laagbezette ritten. Ook werden er een
aantal belbussen stopgezet. Al die veranderingen genereerden extra klachten (+
26% t.0.v. 2014).

Wat de hoofdcategorie ‘info’ betreft, zien we een blijvende sterke
vertegenwoordiging van dit type klachten (3583 klachten of 8 % meer dan in 2014).
In de bespreking van de subcategorieén en verbeteracties wordt dit eveneens
verder besproken.

Daarnaast noteerden we in de hoofdcategorie ‘voorverkoop’ de grootste stijging
(+119.96%). Meer in detail blijkt het aantal meldingen rond online verkoop
abonnementen hier voornamelijk verantwoordelijk voor te zijn. Reizigers liepen vast
in de tool, bv. omdat ze niet de geprefereerde browser gebruikten. In de meeste
gevallen was dit eenvoudig op te lossen met ondersteuning van de klantendienst.
Tegelijkertijd zagen we een meerverkoop van 999 abonnementen via het online
platform t.o.v. het jaar voordien, wat meteen ook een gedeeltelijke verklaring kan
betekenen voor de stijging. Met een nog uitgebreidere FAQ op onze website hopen
we onze reizigers in de toekomst meteen op weg te kunnen helpen bij
opstartproblemen.

Ten slotte zagen we in 2015 een daling in het aantal klachten rond MOBIB. Een
vreemde tendens op het eerste gezicht, aangezien onze 65+’ers sinds september
2015 voor het eerst in meer dan 15 jaar dienen te betalen voor hun abonnement.
Specifieke opmerkingen betreffende het betalende karakter zien we wel in beperkte
mate terug in hoofdcategorie 4 Prijs en betalingswijze (meer specifiek in subcode
4.2 Prijs — Opmerkingen Mbt voordeel- of doelgroeptarief).

Viaamse Vervoermaatschapplf De Lifn Centrale DYienstan
harstioct 20 - oo Mechsien - fal QG 44 0000 - fEY 005 £ 00 of

KEC AZI-A508370-80 - BUW BC 2402 Giod 337 - wewnedeliyn be



Klachtenboek p.20

DE IS

LYJN

rnofa vervolg

De 65+’ers hadden wel duidelijk nog vragen over de omschakeling van gratis naar
betalend en de verplichte registratie. Hierbij merken we wel een sterke
vertegenwoordiging v.w.b. vragen (1581 vragen omtrent MOBIB).

Onze reizigers meldden in 2015 minder problemen omtrent het algemene
veiligheidsgevoel (hoofdcategorie 8).

Als bijlage 2, tab ‘Codificatie hoofdcategorie’, zijn verder alle details over de
evoluties in de diverse hoofdcategorieén te vinden.

4.1.2 Codificatie — Subcategorie

Alle details over de evoluties in de diverse subcategorieén vindt u terug als bijlage
2.

Stiptheid blijkt nog steeds één van de grootste ergernissen te zijn voor onze klanten.
Zowel ritten die niet (+26.26% of 4505 klachten), te laat (+46.81% of 3883 klachten)
of te vroeg (+52.52% of 1934 klachten) worden gereden lijden tot frustraties.

In tegenstelling tot de algemene stijging van het aantal klachten binnen de
hoofdcategorie ‘9. Service’, zien we voor de subcodes rond ‘conflicten met andere
weggebruikers (-2.64% of -20 klachten) en ‘roken’ (-6.06% of -8 klachten) wel een
daling.

De stijging in de hoofdcategorie aanbod zet zich door in de deelcategorieén zoals
1.5 Aanbod — Capaciteitsproblemen (+50.60%), 1.1 Aanbod — Frequentie en
amplitude (+36.92%) en vooral 1.8 Aanbod — Herstructureringen exploitatie
(+139.75%). Die laatste is niet onverwacht gezien het besparingsjaar.

Correcte informatie is een belangrijke factor voor onze reizigers. De website speelt
hierin een cruciale rol, maar net die genereerde vorig jaar heel wat klachten
(subcode 10.1.5; +486 klachten of +97.59%). Die klachten zijn bijna uitsluitend
gerelateerd aan de stabiliteits- en performantieproblemen waar onze (nieuwe)
website de eerste maanden van 2015 mee kampte. Dat vertaalde zich ondermeer in
de reisinfo die het noorden kwijt was waardoor reizigers die een bus- of tramrit
wilden plannen, ‘technische fout’ of ‘geen resultaten gevonden’ als antwoord kregen.
Deze problematiek werd in de 2° helft van 2015 volledig opgelost.

Anderzijds lijken onze reizigers inmiddels vertrouwd met de nieuwe look en feel van
de website: 99 klachten minder dan het jaar voordien (of -40.91%).

Subcode 9.4.7 Service belbuscentrale — No show van de klant (+677.27% of 149
extra klachten) is procentueel gezien één van de uitschieters. Reden hiervoor is dat
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sinds het voorjaar van 2015 de centrale Klantendienst als tussenpersoon optreedt
bij betwistingen hieromtrent tussen de reiziger en de Belbuscentrale voor entiteit
Limburg. Dit proefproject dient verder geévalueerd te worden.

Codificaties onder 12 Toegankelijkheid scoorden quasi allemaal beter dan in 2014.
Klachten rond subcode 12.3 Toegankelijkheid — voertuigen (-9.46%), 12.1
Toegankelijkheid — haltes (-25.64%) als 12.2 Toegankelijkheid — premetro (-5.88%)
dalen in aantal. De acties die hieromtrent werden genomen werpen hun vruchten af.
Meer hierover bij de verbeteracties.

4.2 Verbeteracties gerealiseerd in 2015

Op basis van de cijfergegevens en tendensen in klantenreacties werden volgende
acties genomen in het kader van klantentevredenheid.

4.2.1 Communicatie en informatie

Onze website kende in de eerste maanden van 2015 de nodige perikelen. Dit was
ondermeer concreet merkbaar in de routeplanner die het liet afweten. Onze IT-
afdeling spaarde kosten noch moeite om onze reizigers weer op het juiste reispad te
krijgen. Sinds mei 2015 zijn er ook geen onvoorziene performantieproblemen of
downtime meer genoteerd.

Daarnaast investeerde De Lijn in 2015 in een vernieuwde app. Belangrijkste
nieuwigheden hierbij waren de afstapwaarschuwingen en de actieve route.

Bij de afstapwaarschuwing ziet een reiziger eenvoudig de volgende haltes op de
route en wanneer de bus of tram die bereikt. In de app zit ook een instelbaar alarm
dat verwittigt wanneer de gekozen afstaphalte is bereikt.

De actieve route houdt in dat onze reizigers een veel genomen route kunnen
instellen. Ze krijgen dan bijvoorbeeld een verwittiging om te vertrekken en om af te
stappen, eventuele info over voorziene en onvoorziene storingen tijdens de rit.

4.2.2 Stiptheid

Congestie blijft de grootste oorzaak van laat rijden en het te laat komen aan de
eindhalte. Doorstroming blijft als aandachtspunt primordiaal willen we tegemoet
komen aan de (on)tevredenheid van onze reizigers. Daarnaast blijkt ook dat
specifiek genomen acties, zoals controle door de dispatching op het te vroeg rijden
door de chauffeurs en het sterk inzetten op variabele rittijden, resultaat oplevert.

4.2.3 Service
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Voor De Lijn, net zoals voor de reiziger, is de chauffeur het eerste aanspreekpunt en
rechtstreekse vertegenwoordiger van onze dienstverlening, waarden en kwaliteiten.
Het is dan ook terecht dat we sterk inzetten op de chauffeur en continu aandacht
hebben voor de tevredenheid van de chauffeurs, hun opleiding en alle facetten die
invloed hebben op hun prestaties.

De rijstijlmeter biedt de mogelijkheid om op een objectieve basis de (rijstijl van de)
chauffeurs te meten. In de stelplaatsen waar via ‘Rij met Stijl’ en eco-rijden
structurele feedback wordt gegeven aan de chauffeurs zijn er positieve resultaten
vast te stellen op vlak van brandstofverbruik. Eco-rijden gaat samen met een
aangename rijstijl waardoor onze reizigers mee van het voordeel genieten. Het
uitrollen van het project ‘Rij met Stijl’ en eco-rijden in alle entiteiten is dan ook in
2015 gerealiseerd.

Diverse sociale vaardigheidstrainingen zoals de opleiding ‘in dialoog met de klant’,
‘comfort en noodsituaties’, ... worden reeds aangeboden. Aan de uitbreiding van
deze modules vakbekwaamheid met de uitrol van de opleiding ‘agressievrij werken’
werd in 2015 prioriteit gegeven.

4.2.4 Comfort en properheid

De tevredenheid van de reiziger inzake comfort, properheid en drukte op de bus en
tram is voor verbetering vatbaar. De indienststelling van nieuwe, comfortabele,
toegankelijke en ook grotere voertuigen zal ongetwijfeld aan de verzuchtingen van
de reiziger tegemoetkomen en heeft eveneens een positieve impact op de
gemiddelde leeftijd van onze vloot en de netheid van de voertuigen.

Betreffende de properheid van de voertuigen dient er blijvend gewerkt te worden
aan de systematische interne reiniging van de voertuigen.

4.2.5 Toegankelijkheid

In 2015 werd het project halte-inventaris vormgegeven dat bestaat uit de
ontwikkeling een mobiele applicatie voor halte inventarisatie, een platform voor
haltebeheer en integratie met de achterliggende systemen. Met de app zullen de
halteploegen in 2016 op een vlotte en eenvoudige manier online de
toegankelijkheidsstatus van haltes opnemen.

Om tegemoet te komen aan de vormingsnood van de chauffeurs in het helpen van
personen met een beperking werd een module vakbekwaamheid ‘Toegankelijkheid’
ontwikkeld. De opleiding is ondertussen in de entiteit West-Vlaanderen uitgerold. De
andere entiteiten volgen in 2016.

Bijkomend werd voor de De Lijn-medewerkers die in contact staan met de klanten
een opleidingsmodule 'Klantvriendelijk onthaal voor iedereen' opgezet i.f.v. omgang
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met personen met beperking. Dit werd in een intern opleidingstraject in 2015
uitgerold. Doelgroep hier waren de medewerkers van De Lijninfo, Lijnwinkel en
belbuscentrale.

4.3 Verbeteracties gepland in 2016

De directiebeoordeling van het kwaliteitsmanagementsysteem op basis van de
ciffergegevens in 2015 is in opmaak. Een overzicht van de kwaliteitsacties voor
2016 om tegemoet te komen aan de verzuchtingen van de reizigers is dus nog niet
voorhanden. Wel kunnen we al meegeven welke acties sowieso gepland staan.

4.3.1 Cover

De nieuwe software ‘Cover’, voor de planning, reservering, uitvoering en opvolging
van het vraagafhankelijk vervoer van De Lijn, moet voor een moderne communicatie
naar chauffeurs en reizigers zorgen. Deze software zorgt voor een efficiénte
planning en reservatie van belbussen en taxi’s alsook toegankelijke verplaatsingen.
Cover zal bij een oplossing van een vervoervraag verschillende vervoervormen
belbus, reguliere bus/tram en (aansluiting op) trein, taxi of een combinatie er van,
mee in overweging nemen. Reservaties zullen bevestigd worden via email en/of
SMS. Proefprojecten gaan van start in maart 2016 in Limburg en West-Vlaanderen
om kort daarna uit te rollen over de andere entiteiten.

4.3.2 Basisbereikbaarheid

Op 18 december 2015 werd door de Vlaamse Regering de conceptnota
basisbereikbaarheid goedgekeurd. De kernboodschap is ‘om met
basisbereikbaarheid te evolueren naar een efficiént en aantrekkelijk vervoersmodel
in Vlaanderen dat optimaal tegemoet komt aan de globale en lokale vervoersvraag’.
Ook De Lijn en haar dienstverlening is hierdoor geimpacteerd.

In het kader van deze nieuwe beleidscontext worden door het departement MOW
proefprojecten opgezet om de aanpassingen in het huidige mobiliteitsaanbod en de
uitbouw van een gelaagd vervoersnet uit te testen. De Lijn draagt hier uiteraard
actief aan bij. De proefprojecten worden uitgerold binnen drie vervoersregio’s (Aalst,
Mechelen en Oostende) en zullen in de zomer van 2016 opstarten en gedurende 1
jaar uitgevoerd worden. Een grondige evaluatie is voorzien in het najaar van 2017.

4.3.3 Informatie

Er wordt verder ingezet op de verschillende strategische projecten die bijdragen tot
verbetering van deze realtime informatie, namelijk RETIBO, RISE, DOE, Irtis 2 en
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auditieve en visuele (halte) aankondiging op het voertuig. Nieuwe technologieén en
innovatieve ontwikkelingen dienen maximaal benut te worden, willen we mee gaan
in de wijze waarop de reiziger alle nodige gegevens consulteert, ook in realtime.
Inspanning op voldoende performante platforms zoals CRM en website blijft
essentieel.

4.3.4 Toegankelijkheid

Ook in 2016 zal elk voertuig dat door De Lijn in dienst wordt genomen toegankelijk
Zijn voor personen met een beperkte mobiliteit. Dit volgens de in de
beheersovereenkomst gestelde eisen. Om een toegankelijke rit te kunnen
garanderen, moet ook de halte toegankelijk zijn. Het project halte-inventaris wordt
dan ook verder uitgevoerd en krijgt daarom een vervolgtraject waarbij de
verzamelde data van 2016 zullen koppelen aan de routeplanner en zo ter
beschikking worden gesteld van de gebruikers.

Daarnaast ondersteunt De Lijn de verdere implementatie van BlueAssist en
openbaarvervoerbuddies als hulpmiddelen voor personen met een beperking.
Voortbouwend op de resultaten van onze eerdere samenwerking met BlueAssist,
TreinTramBus en het Instituut voor Mobiliteit (Imob - UHasselt), blijkt dat er in
Vlaanderen voldoende draagvlak aanwezig is om een systeem van vrijwillige
assistentieverlening tijdens openbaar vervoerverplaatsingen op te zetten, maar dat
een bijlkomende omkadering noodzakelijk is. Hiertoe werd een projectvoorstel voor
een mobiliteitsproject ingediend bij het departement MOW dat focust op de
praktische implementatie van het OV-buddies systeem binnen een gemeente of
organisatie.

Ten slotte kijkt De Lijn uit naar aanzet van conclusies en aanbevelingen van het
Imob - UHasselt met betrekking tot vervoerbare verplaatsingshulpmiddelen,
waaronder scootmobielen, die wel en niet mee kunnen op bus of tram. De
aanbevelingen worden voorgelegd aan een gebruikersoverleg dat door Imob eind
januari 2016 wordt georganiseerd. Nadien volgt eindrapportage en toelichting van
de conclusies/aanbevelingen van het onderzoek aan het kabinet van Vlaams
minister Ben Weyts.

4.3.5 Diversiteit

Net zoals in 2015 zet De Lijn ook dit jaar in op diversiteit als belangrijk
aandachtspunt in de continuiteit van haar operationele werking Zo rekruteert De
Lijn niet alleen via haar eigen website, maar ook via de website van Kif Kif
(interculturele beweging die strijdt voor gelijkheid en tegen racisme) en Wheelit
(integratie van personen met een handicap op de werkvloer).

Net als vorig jaar zal De Lijn weer deelnemen aan de DuoDay. Tijdens deze ene
dag lopen mensen met een arbeidsbeperking stage bij De Lijn. Op die manier kon
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vorig jaar een stagiair tijdens de DuoDay aangeworven worden als technicus tram in
Antwerpen.

Er is een opleiding ‘professioneel handelen in diversiteit' opgesteld die in de
toekomst georganiseerd zal worden in het kader van de vakbekwaamheid voor
chauffeurs en Lijncontroleurs (voor zover die eveneens beschikken over een
rijpewijs D en dus moeten voldoen aan de vereisten van de vakbekwaamheid).

De opleiding wordt in 2016 naar het departement MOW gestuurd voor goedkeuring,
waarna de nodige interne lesgevers geselecteerd en goedgekeurd kunnen worden.
Tijdens de opleiding wordt gesproken over stereotypen, vooroordelen, discriminatie,
cultuur, gelijkwaardigheid en interculturele communicatie.

Daarnaast zijn nog tal van interne acties waar De Lijn op diversiteit inzet.

5 Afhandeltermijnen

De opstart van de centrale Klantendienst, met een quasi volledig nieuw team, heeft in 2014
tot gevolg gehad dat in de beginfase de afhandeltijd per klacht hoger lag dan normaal. Ook
dat in de opstartfase bepaalde processen rond het bekomen van input om een klacht te
kunnen beantwoorden, niet altijd even vlot verliepen, heeft er voor gezorgd dat de
gemiddelde afhandeltijd per klacht in 2014 hoger lag.

De cijfers voor 2015 tonen aan dat de centrale Klantendienst duidelijk is gegroeid. De
gemiddelde afhandeltijd telde in 2015 nog 8 kalenderdagen t.o.v. 18 kalenderdagen in 2014.

Het percentage klachten dat binnen de 45 dagen beantwoord moet worden, waarbij De Lijn
zichzelf een minimumnorm van 95% oplegt, steeg in 2015 tot 99,59% (93.22% in 2014).

Op piekmomenten (voorjaar om backlog weg te werken, in het najaar voor de jaarlijkse piek
op te vangen) schakelde de centrale Klantendient De Lijninfo in voor de registratie van de
klachten. Zij ondersteunden door in te staan voor aanvulling van de ritgegevens,
doorkomsttijden, enz. Op die manier kon de afhandeltermijn ook toen gewaarborgd blijven.

6 Toekomstige evoluties klachtenbehandeling binnen De Lijn

Sinds oktober 2012 communiceert De Lijn via social media met haar reizigers. Drie jaar na
die lancering is er op het vlak van social media veel bewogen. Om ook toekomstgericht mee
te blijven met nieuwe tendensen, zal de centrale Klantendienst vanaf 1 maart 2016 in zee
gaan met het communicatie- en adviesbureau RCA Group uit Hasselt. Dat zal gebeuren op
basis van het huidige raamcontract ‘reputatiemanagement en crisiscommunicatie’ van het
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Departement Diensten voor het Algemeen Regeringsbeleid (DAR). Een van de zaken die
alvast op de agenda staat is om Instagram als extra kanaal te gebruiken.

De verdere groei op het vlak van sociale media mag anderzijds het persoonlijk contact met
onze klanten niet in de weg staan. Meestal zijn onze reizigers blij verrast als ze een
telefoontje krijgen van de centrale Klantendienst als antwoord op hun melding. In het najaar
van 2015 kregen de klachtenbehandelaars een telefonietraining, verspreid over 2 dagen,
om hen hierin te ondersteunen. Ook in 2016 blijven we streven naar een persoonlijk
telefooncontact waar het kan.

Vanaf 1 februari 2016 zal de Klantendienst ook een nieuwe codificatielijst hanteren. De
codificatielijst maakt niet langer het onderscheid tussen het type reactie zoals vraag of
klacht. Er zal één lijst zijn die voor alle types kan gebruikt worden. Tegelijkertijd zullen ook
enkele nieuwe codificaties toegevoegd worden. Een concreet voorbeeld hiervan is
‘discriminatie’ met verdere opsplitsing voor ‘racisme’, ‘gender/geslacht’, ‘seksuele
geaardheid’, ‘handicap’ en ‘taal’.

Enkele klachtenbehandelaars zullen zich ook verder buigen over de meest gebruikte
antwoorden die De Lijn hanteert. Bedoeling is om een nieuwe wind te blazen door de
antwoorden, met klantvriendelijkheid en correct en begrijpelijk taalgebruik als cruciale
elementen. Daarbij is het ook de bedoeling dat bij introductie hiervan de
klachtenbehandelaars hun antwoorden persoonlijk zullen ondertekenen (i.p.v. het huidige
De Lijn Klantendienst).

Verder staat de centrale Klantendienst in 2016 voor een uitdaging met de verdere
overschakeling van de kartonnen abonnementen naar een MOBIB-kaart. De ervaringen die
opgedaan zijn in 2015 zullen zeker van pas komen.
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LT
Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2015
Aantal gemelde klachten per subcategorie codificatie
Codificatie 2015 | 2014
2.3 STIPTHEID - rit niet gereden 4505 3568
9.1.5 SERVICE CHAUFFEURS - halte voorbijgereden 4044| 3446
2.2 STIPTHEID - te laat gereden 3883| 2645
9.1.4 SERVICE CHAUFFEUR - rijgedrag 2487 2211
2.1 STIPTHEID - te vroeg gereden 1934| 1268
9.1.1 SERVICE CHAUFFEURS - Vriendelijkheid 1871| 1677
1.5 AANBOD - capaciteitsproblemen 1381 917
9.1.13 SERVICE CHAUFFEURS - Verkeerde reisweg 1292 905
9.1.6 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met klanten (geen geldconflicten) 1155| 1046
10.1.5 INFO: BESCHIKBAARHEID - website 984| 498
6.1 INFRASTRUCTUUR - toestand halte-infrastructuur 864 686
9.1.7 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met andere weggebruikers 738 758
1.1 AANBOD - frequentie /amplitude 675 493
4.5 PRIJS & BETALINGSWIJZE - prodatagebruik 613| 451
1.8 AANBOD - Herstructureringen exploitatie 573 239
9.1.8 SERVICE CHAUFFEURS - tarief- en geldconflicten 516 483
9.1.10 SERVICE CHAUFFEURS - gsm gebruik 486| 441
1.6 AANBOD - omleiding 484| 551
15.1 Schadedossiers - Aangifte 411 353
9.1 SERVICE CHAUFFEURS 387| 735
10.2 INFO: BESCHIKBAARHEID - informatie aan haltes 385 380
10.1.10 INFO: BESCHIKBAARHEID - reis-applicaties 383| 335
10.4 INFO: CORRECTHEID van de informatie 366 232
5.4 VVK - Online abonnementen 341 193
1.2 AANBOD - trajectaanpassing / uitbreiding (woonwijk/attractiepool) / verzoek om bijkomende halte 334 312
5.8.5 VVK - Defecten automaten 326 269
10.2.1 INFO: BESCHIKBAARHEID - tijdelijke informatie 297| 173
16. MOBIB 274| 190
7.2. VOERTUIGEN - mankementen 274 197
10.2.6 INFO: BESCHIKBAARHEID - realtime-info haltebord 269 190
6.2 INFRASTRUCTUUR - locatie halte 262| 254
02. STIPTHEID 252| 330
11.1 OMGEVINGSFACTOREN- voertuigen (geluid - rook - trillingen - stationnementen) 245 274
4.3 PRIJS - opmerkingen mbt hoogte toeslagen boetes 243 95
3.1 AANSLUITING - Niet halen van een voorziene aansluiting De Lijn/ De Lijn 242 196
8.2 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel op het voertuig 207 245
9.1.3 SERVICE CHAUFFEURS - informatieverschaffing 204 151
4.1 PRIJS - opmerkingen mbt algemeen tarief 198 107
3.2 AANSLUITING - Niet halen van een voorziene aansluiting De Lijn/andere (0.a. trein) 192 135
5.5 VVK - Mobile Ticketing 173 136
9.4.7 SERVICE BELBUSCENTRALE - no show van de klant 171 22
4.2 PRIJS - opmerkingen mbt tot voordeel- of doelgroeptarief 157 138
5.1.1 VVK - personeel Lijnwinkel/loket 156 76
01. AANBOD 155| 179
6.3 INFRASTRUCTUUR - verzoek om bijkomende halte-infrastructuur 148 135
10.1.9 INFO: BESCHIKBAARHEID - informatie rond omleidingen 147 160

26,26%
17,35%
46,81%
12,48%
52,52%
11,57%
50,60%
42,76%
10,42%
97,59%
25,95%
-2,64%
36,92%
35,92%
139,75%
6,83%
10,20%
-12,16%
16,43%
-47,35%
1,32%
14,33%
57,76%
76,68%
7,05%
21,19%
71,68%
44,21%
39,09%
41,58%
3,15%
-23,64%
-10,58%
155,79%
23,47%
-15,51%
35,10%
85,05%
42,22%
27,21%
677,27%
13,77%
105,26%
-13,41%
9,63%
-8,13%
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9.2.1 SERVICE CONTROLEURS & Pters - gedrag en optreden 145 104
9.9 SERVICE PERSONEEL - Staking 145| 143
10.3.3 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - website 143| 242
4.6 PRIJS - fraude 134 46
7.1 VOERTUIGEN - comfort en ruimte 134 94
9.1.11 SERVICE CHAUFFEURS - felicitaties 0 35
10.1.1 INFO: BESCHIKBAARHEID - informatie mbt dienstregelingen, trajecten en netplannen 125 111
9.1.2 SERVICE CHAUFFEURS - voorkomen 125 79
9.4.3 SERVICE BELBUSCENTRALE - correctheid reservatie 125 91
9.1.9 SERVICE CHAUFFEURS - roken 124| 132
11. ATTEST 122| 159
4.4 PRIJS - opmerkingen mbt betalingswijze en aankoopmogelijkheden 122 57
6.5 INFRASTRUCTUUR - spoor en bovenleidingen 121 119
1.7 AANBOD - andere 118| 114
16.6.3 MOBIB - Kaart werkt niet 111 36
5.4 MOBIB 111] 250
10.2.2 INFO: BESCHIKBAARHEID - haltebord 109 72
11.4 OMGEVINGSFACTOREN - lawaaihinder 106 81
5.3 ABONNEMENTEN 106 79
14.1 Verloren - Voorwerp 101 154
8.1 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel aan halte 101 79
01. ALGEMEEN 93 86
7.3 VOERTUIGEN - properheid van de voertuigen 93 55
9.4.1 SERVICE BELBUSCENTRALE - gedrag/optreden 91 79
5.1 PRODATA-VERVOERBEWIJZEN 89 31
04. PRIJS EN BETALINGSWIJZE 86| 102
16.6.1 MOBIB - Kaart niet ontvangen 84 133
06. WEBSITE/MOBIEL/OPEN DATA 83 41
7.5 VOERTUIGEN - sluiten deuren bus 79 72
10.1 INFO: BESCHIKBAARHEID - informatie algemeen 73 115
7.4 VOERTUIGEN - Aard van ingezette materieel 73 39
7.6 VOERTUIGEN - sluiten deuren tram 73 59
9.8 SERVICE PERSONEEL - algemeen 69 50
12.3 TOEGANKELIJKHEID - voertuigen 67 74
2.4 STAKING 67 74
05. VVK 66 71
5.1.4 OMRUILING 63 28
5.3.5 VOORDEELTARIEVEN (DINA, PMH, 65+) 63 12
5.1 VVK - INTERNE VOORVERKOOPPUNTEN: Lijnwinkel + loket 60 51
9.10.1 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - procedure abonnementendienst 60 35
15. SCHADEDOSSIERS 59| 127
5.3 VVK - AUTOMATEN 59 47
10.1.7 INFO: BESCHIKBAARHEID - _lijnfilms 55 37
09. SERVICE 54| 125
10. INFO 51| 165
6.1 WERKING APPLICATIES 50| 141
06. INFRASTRUCTUUR 47 97
1.3 AANBOD - Aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/De Lijn 44 38
5.3.6 WIJZIGING CONTACTGEGEVENS 44 36
9.4 SERVICE DE BELBUSCENTRALE 44 61
9.4.5 SERVICE BELBUSCENTRALE - bereikbaarheid 43 56
9.2.5 SERVICE CONTROLEURS & Pters - frequentie controle 41 24
16.3 MOBIB - Administratiekost 40 43
1.4 AANBOD - aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/andere 39 54
16.1 MOBIB - Algemeen 39 51
6.6 INFRASTRUCTUUR - klachten ivm busbanen, busstroken en verzinkbare paaltjes 39 42
05. VERVOERBEWIJZEN 38 29

39,42%
1,40%
-40,91%
191,30%
42,55%
-100,00%
12,61%
58,23%
37,36%
-6,06%
-23,27%
114,04%
1,68%
3,51%
208,33%
-55,60%
51,39%
30,86%
34,18%
-34,42%
27,85%
8,14%
69,09%
15,19%
187,10%
-15,69%
-36,84%
102,44%
9,72%
-36,52%
87,18%
23,73%
38,00%
-9,46%
-9,46%
-7,04%
125,00%
425,00%
17,65%
71,43%
-53,54%
25,53%
48,65%
-56,80%
-69,09%
-64,54%
-51,55%
15,79%
22,22%
-27,87%
-23,21%
70,83%
-6,98%
-27,78%
-23,53%
-7,14%
31,03%
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Felicitaties dienen ingegeven te worden als 'felicitatie' ipv als 'klacht': in totaal 595 felicitaties geregist



2.1 REISINFORMATIE 38 35
5.3.4 TERUGBETALING 38 19
9.5.1 SERVICE KLANTENDIENST - procedure klantenreacties 38 28
2.3. MELDING TIJDELIJKE VERSTORING 37 14
10.3.7 INFO:DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - reis-applicaties 36 80
9.3.2 SERVICE DE LIJNINFO - kennis en informatie 35 24
11. OMGEVINGSFACTOREN 33 42
10.3 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - informatie algemeen 31 34
5.2 VVK - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN 31 11
6.4 INFRASTRUCTUUR - opmerkingen ivm toestand gebouwen 31 10
9.10 SERVICE ABONNEMENTENDIENST 31 38
1.7 CAMPAGNES EN PUBLICITEIT 30 19
12.1 TOEGANKELIJKHEID - haltes 29 39
16.6 MOBIB - Kaart 29 46
07. VOERTUIGEN 27 33
5.1.3 VVK - bereikbaarheid Lijnwinkel/loket 27 8
5.2.4 TERUGBETALING 27 6
08. VEILIGHEIDSGEVOEL 26 32
10.3.1 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID van info i.v.m. dienstregeling en trajecten (netplan) 26 22
11.3 OMGEVINGSFACTOREN - nieuw geplande inplantingen (gebouwen - sporen) 23 10
2.1.1 TRAJECTINFO 23 32
2.1.2 DIENSTREGELINGFOLDERS 23 24
1.8 BELBUS 22 21
9.5 SERVICE KLANTENDIENST 21 18
10.3.6 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - haltes 20 14
12. TOEGANKELIJKHEID 20 28
3.3. VOORDEELTARIEVEN 19 8
3.4 TARIEFWIJZIGINGEN 19 7
5.3.3 GEBRUIKSVOORWAARDEN 19 3
9.3.4 SERVICE DE LIININFO - bereikbaarheid 19 7
5.3.8 AANVRAAG 18 28
9.2 SERVICE CONTROLEURS 18 29
9.2.2 SERVICE CONTROLEURS & Pters - kennis en informatie 18 11
9.4.2 SERVICE BELBUSCENTRALE - kennis en informatie 17 19
10.5 INFO: opmerkingen met betrekking tot campagnes 16 34
11.2 OMGEVINGSFACTOREN - gebouwen & ligging 16 24
12.2 TOEGANKELIJKHEID - premetro 16 17
16.4 MOBIB - Communciatie & informatie 16 11
16.5.1 MOBIB - Uitnodiging niet ontvangen 16 78
5.3.1 AANKOOPWIJZE 16 9
5.6 VVK - eShop 16 8
2.2. WIJZIGING 15 4
2.1.4. OMLEIDINGEN 14 16
5.1.4 VVK - informatie ivm Lijnwinkel/loket 14 9
03. AANSLUITING 13 28
5.2 SMS-TICKET 13 7
10.3.5 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - lijnfilms 12 10
02. AANBOD 11 15
10.6.2 PUBLICITEIT - publiciteit in/op voertuigen 11 2
5.1.2 VVK - beschikbaarheid vervoerbewijzen in Lijnwinkel/loket 11 11
03. TARIEVEN 10 11
04. ROLLEND MATERIEEL EN INFRASTRUCTUUR 10 10
13. VOORLOPIGE CODE 10 27
5.2.2 VVK - beschikbaarheid vervoerbewijzen in externe voorverkooppunten 10 13
5.3.4 VVK - gebruiksgemak automaten 10 5
9.10.2 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - gedrag en optreden 10 19
5.1.5 RESTSALDO 9 3

8,57%
100,00%
35,71%
164,29%
-55,00%
45,83%
-21,43%
-8,82%
181,82%
210,00%
-18,42%
57,89%
-25,64%
-36,96%
-18,18%
237,50%
350,00%
-18,75%
18,18%
130,00%
-28,13%
-4,17%
4,76%
16,67%
42,86%
-28,57%
137,50%
533,33%
171,43%
-35,71%
-37,93%
63,64%
-10,53%
-52,94%
-33,33%
-5,88%
45,45%
-79,49%
77,78%
100,00%
275,00%
-12,50%
55,56%
-53,57%
85,71%
20,00%
-26,67%
450,00%
0,00%
-9,09%
0,00%
-62,96%
-23,08%
100,00%
-47,37%
200,00%
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9.3 SERVICE DE LIJNINFO 18
10.2.3 INFO: BESCHIKBAARHEID - netplannen van het vervoersgebied 3
2.2.2 TRAJECT 6
4.2 AANVRAAG NIEUWE/EXTRA HALTEINFRASTRUCTUUR 11
5.2.4 VVK - informatie ivm externe voorverkooppunten 1
5.3.2 PRIJS 9
5.3.7 DUPLICAAT 23
9.1.12 SERVICE CHAUFFEURS - tweetaligheid 9
9.10.4 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - bereikbaarheid 2
9.3.1 SERVICE DE LIJNINFO - gedrag en optreden 8
9.5.3 SERVICE KLANTENDIENST - felicitaties 1
9.7 SERVICE LEERLINGENVERVOER - correctheid uitvoering 4
08. SCHOLEN/BEDRIJVEN/VERENIGINGEN/LOKALE BESTUREN 4
10.1.2 INFO: BESCHIKBAARHEID - tarieven 3
12.4 TOEGANKELIJKHEID - gebouwen 0
14.2 Verloren - Abonnement 29
2.2.1 DIENSTREGELING 15
5.3.1 VVK - beschikbaarheid vervoerbewijzen via automaten 4
6.2 INHOUD 20
1.6 SOLLICITEREN 5
10.6.2.2 PUBLICITEIT - publiciteit v derden in/op voertuigen 0
3.1 KOSTPRIJS 4
5.1.3 GEBRUIKSVOORWAARDEN 4
9.2.4 SERVICE CONTROLEURS & Pters - felicitaties 0
1.1 ORGANISATIESTRUCTUUR 1
16.5 MOBIB - Uitnodiging 24
2.5 EVENEMENTEN 2
10.1.4 INFO: BESCHIKBAARHEID - De Lijninfo 8
16.2 MOBIB - Interoperabiliteit 0
5.2.1 VVK - personeel externe voorverkooppunten 1
9.5.2 SERVICE KLANTENDIENST - gedrag en optreden 6
07. TOEGANKELIJKHEID 4
10.2.5 INFO: BESCHIKBAARHEID - lijnnummer 1
10.6 PUBLICITIEIT - publiciteit 10

16.6.2 MOBIB - Kaart niet correct

5.1.1 AANKOOPWIJZE

5.3.2 VVK - beschikbaarheid automaten

5.3.3 VVK - informatie ivm automaten

8.7 PUBLICITEIT

1.2 KLANTENDIENST

10.2 AANVRAAG

11.1 ONTSTENTENIS OPENBAAR VERVOER

5.1.2 PRIJS

5.5 BEGELEIDERSKAART

7.2 ROLSTOELEN EN SCOOTMOBIELS

8.6 COMMERCIELE AANBIEDINGEN

9.2.3 SERVICE CONTROLEURS & Pters - voorkomen

9.5 VOORAAN OPSTAPPEN

1.5 VOORVERKOOPPUNTEN

10. GROEPSVERVOER

10.1 INFO

10.1.3 INFO: BESCHIKBAARHEID -belbusnummer

10.1.6 INFO BESCHIKBAARHEID- promoties

10.2.4 INFO: BESCHIKBAARHEID - haltenummer

10.3.2 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID -info i.v.m. tarieven

10.3.4 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - promotiemateriaal en -drukwerk

10.6.1 PUBLICITEIT - publiciteit aan gebouwen/haltes

Rk ke r NN N[NNI w|w|w|w|w|e|w|w]s s s s |o]oo]o|o|o|o|o |~ ]~ ]~~~ ]~ |~ [0 ] ||| ||| |w]|w]|w

OIO|IN|O|C[(ON|WIW|RP|[WIW|W|R|R[A[BIN|IDIOIN|(A]|F

-50,00%
166,67%
33,33%
-27,27%
700,00%
-11,11%
-65,22%
-11,11%
300,00%
0,00%
700,00%
100,00%
75,00%
133,33%
#DEEL/O!
-75,86%
-53,33%
75,00%
-65,00%
20,00%
#DEEL/0!
50,00%
50,00%
#DEEL/0!
400,00%
-79,17%
150,00%
-50,00%
#DEEL/0!
300,00%
-33,33%
-25,00%
200,00%
-70,00%
200,00%
-25,00%
50,00%
#DEEL/0!
-25,00%
0,00%
-50,00%
-50,00%
100,00%
100,00%
-33,33%
-33,33%
-33,33%
100,00%
-66,67%
-66,67%
-50,00%
#DEEL/O!
#DEEL/O!
-50,00%
#DEEL/O!
#DEEL/O!
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10.6.1.1 PUBLICITEIT - eigen publiciteit aan haltes/gebouwen 0
10.6.1.2 PUBLICITEIT - publiciteit van derden aan haltes/gebouwen 0
10.6.2.3 PUBLICITEIT - publiciteit v LijnCom in/op voertuigen 8
11.3 FISCAAL ATTEST 1
14. VERLOREN 14

16.5.2 MOBIB - Uitnodiging niet correct

2.1.3. NETPLAN

3.2 ZONES

5.2.1 AANKOOPWIJZE

7.1 BLUE ASSIST

9.2 FIETS

9.5.4 SERVICE KLANTENDIENST - bereikbaarheid

9.6 SERVICE VERSTERKINGSRITTEN EN EVENEMENTENVERVOER - correctheid uitvoering

1.3 SOCIAL MEDIA TEAM

10.1.8 INFO: BESCHIKBAARHEID - tweetalige informatie

10.6.1.3 PUBLICITEIT - publiciteit lijnCom aan haltes/gebouwen

17. Openbaarheid van bestuur

4.1 NIEUWE BESTELLINGEN

5.1.5 VVK - Tweetaligheid Lijnwinkel/loket

5.2.3 VVK - bereikbaarheid externe voorverkooppunten

5.2.5. VVK - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - tweetaligheid externe voorverkooppunten

8.4 LESSENPAKKET

8.5 SPONSORING

9.3.3 SERVICE DE LIJNINFO -felicitaties

9.4.4 SERVICE BELBUSCENTRALE - felicitaties

9.4.6 SERVICE BELBUSCENTRALE - tweetaligheid

olo|ololololoolo|olo|olo|r|r|r|r ||k |r ke ]|r |- ]-

OR|O|IN|R[O|O|O|R|ONOA|OIN|(R[FPIN|FP|B[w

Niet Beschikbaar 79 153
Onbekend 23 30
41897 34826

#DEEL/0!
#DEEL/0!
-87,50%
0,00%
-92,86%
-66,67%
-75,00%
0,00%
-50,00%
0,00%
0,00%
-50,00%
-80,00%
-100,00%
-100,00%
-100,00%
#DEEL/0!
-100,00%
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
-100,00%
-100,00%
#DEEL/0!
-100,00%
#DEEL/0!
-48,37%
-23,33%
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reerd (zie soort). Correctie op doorgevoerd (127).
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1. Algemeen
In 2015 werden er 56.926 PV’s uitgeschreven (dd. 18/01/2016).

Tot op heden ontvingen we 13.048 (22,92%) reacties (1% fase procedure) en
3.036 (5,33%) verzoekschriften (2% fase procedure).

2. Reacties — 1°' fase procedure
We ontvingen in totaal 13.048 (22,92%) reacties op 56.926 PV’s.

Van het aantal ontvangen reacties (13.048) werden er in totaal 4.135
(31,69%) geseponeerd en dit volgens onderstaande verhouding:

Aantal dossiers Abonnement vergeten — Andere - Reactie Reactie ongegrond — Niet
met reactie Seponeren gegrond - Seponeren seponeren
13.048 2.934 1.201 ‘ 8.913

Daarenboven werden er nog 6.705 dossiers geseponeerd voor vaststelling
‘Abonnement vergeten’ waar de klant echter geen reactie indiende.

Hierdoor werden in totaal 10.840 dossiers geseponeerd in de eerste fase van
de procedure.

3. Verzoekschriften — 2% fase procedure
We ontvingen in totaal 3.036 (5,33%) verzoekschriften. Deze verzoekschriften
worden opgedeeld in ‘Verzoekschrift na (niet-gegronde) reactie’ (tweede

reactie van klant) en ‘Verzoekschrift zonder reactie’ (eerste reactie van klant).

Verzoekschriften na reactie:

Verzoekschrift gegrond Verzoekschrift

Totaal Aantal Percentage Percentage
— seponeren ongegrond
2.099 507 24,15 % 1.592 75,85 %
Verzoekschriften zonder reactie:
Totaal Aantal Verzoekschrift gegrond PEEERE Verzoekschrift P
— seponeren ongegrond
937 166 17,72 % 771 82,28 %

In totaal werden 673 (22,16 %) verzoekschriften als gegrond beoordeeld.
2.363 (77,83%) verzoekschriften werden als niet-gegrond beoordeeld.
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4. Samenvatting

In het totaal werden er in de eerste (10.840 dossiers) en tweede (673
dossiers) fase 11.513 dossiers geseponeerd.

Hierbij dient echter opgemerkt te worden dat, voor de in 2015 uitgeschreven
PV’s, de procedure nog niet voor alle dossiers afgelopen is en er nog reacties
en verzoekschriften te beoordelen zullen zijn.

In een samenvattende tabel:

Andere - Totaal
Aantal Enkel A\?;gr;ctege_nt Reactie Reactie Verzoek- geg;/rf)i d- vzs aantal - E;I;lont;?l_ S-tle—g:)?\agrén
dossiers | reactie Seponeren gegrond - ongegrond  schriften Seponeren ongegrond | Reactie + e o,
Seponeren VZSs
56.926 10.949 9.639 1.201 8.913 3.036 673 2.363 16.084 11.513 20,22%




Klachtenboek p.36

¥ Vlaanderen

n en verkeer

Rapportering
klachten 2015

Beleidsdomein MOW- AWV

AGENTSCHAP
WEGEN & VE RKEER Koning Albert ll-laan 20 bus 4 | 1000 Brussel | T 02 553 79 01 | wegenenverkeer.be



Klachtenboek p.37

Rapportering klachten 2015
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Rapportering klachten 2015

1. Inleiding

1.1. Overzicht organisatiestructuur

Het Agentschap Wegen en Verkeer (AWV) is, als intern verzelfstandigd agentschap (IVA), één van de
schakels van het beleidsdomein Mobiliteit en Openbare Werken. Het agentschap beheert ca. 7000 km
gewest- en autosnelwegen en ruim 6700 km fietspaden. Om vlot te kunnen werken aan een betere
mobiliteit werd het Agentschap Wegen en Verkeer onderverdeeld in drie horizontale en zes territoriale
afdelingen. De algemene leiding van het agentschap is in handen van de administrateur-generaal ir. Tom
Roelants. Het Agentschap Wegen en Verkeer behaalde in juni 2008 het ISO 9001:2008 kwaliteitscertificaat
en werd ondertussen al twee maal gehercertificeerd, in 2011 en 2014.

Administrateur-generaal Stafdienst

Planning en Coordinatie Wegen en Verkeer Wegen en Verkeer Wegen en Verkeer
West-Viaanderen Oost-Viaanderen Limburg

Expertise Verkeer en

Telematica
Wegen en Verkeer Wegen en Verkeer Elektromechanica en
Antwerpen Viaams-Brabant Telematica
Wegenbouwkunde
CENTRALE AFDELINGEN TERRITORIALE AFDELINGEN

1.2. Visie en missie

Het Agentschap Wegen en Verkeer wil een veilige, vlotte en duurzame mobiliteit realiseren voor alle
weggebruikers in Vlaanderen.

Het Agentschap Wegen en Verkeer neemt hiertoe de verantwoordelijkheid voor:
e het beheren, onderhouden en optimaliseren van het haar toevertrouwde wegenpatrimonium
e het organiseren van het verkeer op het haar toevertrouwde wegennet
o het mee vormgeven van het beleid

Het Agentschap Wegen en Verkeer wil dit doen door:
e juiste informatie te verstrekken en tijdige communicatie te verzekeren
e evenwichtige en objectieve programma’s op te stellen
e de aanwezige kennis goed te beheren
o kwaliteitsvol en innovatief te werken

?(& Vlaanderen ,

is wegen en verkeer
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Rapportering klachten 2015

1.3. Strategische doelstellingen

1. Op een selectieve wijze de bereikbaarheid van de economische knooppunten en poorten
waarborgen.

2. Op een selectieve manier iedereen in Vlaanderen de mogelijkheid bieden zich te verplaatsen.
Daardoor moet iedereen volwaardig kunnen deelnemen aan het maatschappelijk leven.

3. De verkeersonveiligheid in Vlaanderen verder terugdringen met het oog op een wezenlijke
vermindering van het aantal verkeersslachtoffers.

4. Ondanks de toenemende mobiliteit de verkeersleefbaarheid verbeteren.

5. De schade aan milieu en natuur terugdringen, zelfs al neemt de mobiliteit verder toe.

7(& Vlaanderen \

is wegen en verkeer
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Rapportering klachten 2015

2. Inhoud van het jaarverslag

2.1. Klachtencaptatie

Een uitgebreide kanalenmix om de klant te bereiken

Het Agentschap Wegen en Verkeer wil de klant op een zo laagdrempelig mogelijke manier ter wille zijn
door een mix van kanalen aan te bieden om een klacht of melding door te geven. Zo kan de klant zijn
melding doorgeven via klassieke ((wegen)telefoon, e-mail, brief, fax) en meer moderne (sociale media,
contactformulier op de website www.wegenenverkeer.be) kanalen. Daarnaast zet het agentschap volop in
op een vlotte bereikbaarheid door het ter beschikking stellen van het Meldpunt Wegen om klachten en
meldingen door te geven (www.meldpuntwegen.be).

Het agentschap promoot het gebruik van dit meldpunt omwille van de voordelen voor zowel de klant als de
organisatie. De klant beschikt over een vlotte en eenvoudige registratietool om een klacht of melding door
te geven. Tegelijkertijd beschikt het agentschap, dankzij de voorziene invulvelden, onmiddellijk over
voldoende informatie om de klacht of melding op een vlotte manier te beantwoorden en te onderzoeken
(efficiéntiewinst).

Eind 2016 zal het Meldpunt Wegen volledig vernieuwd worden. De website wordt verder geoptimaliseerd,
niet alleen op het vlak van de ‘look & feel’, maar ook op het vlak van de gebruiksvriendelijkheid voor de
klant. Tegelijkertijd zal ook het Meldpunt Fietspaden geintegreerd worden in de website Meldpunt Wegen.
De URL van het Meldpunt Fietspaden zal wel blijven bestaan, zodat de burger die het Meldpunt Fietspaden
vaak gebruikte, automatisch doorverwezen wordt naar het vernieuwde meldpunt. Het werken met 1
meldpunt betekent een efficiéntiewinst voor het agentschap, maar is ook duidelijker voor de klant. Er zal
immers 1 plaats zijn waar hij terecht kan met al zijn klachten en meldingen rond gewest- en
gemeentewegen, inclusief de fietspaden.

Samenwerking met Informatie Vlaanderen (1700)

Daarnaast werkt het agentschap samen met Informatie Vlaanderen. Momenteel behandelt de 1700-lijn
voornamelijk telefonische oproepen voor het Agentschap Wegen en Verkeer en daarnaast een beperkter
aantal e-mails. De voorlichters van Informatie Vlaanderen behandelen deze contacten volgens volgende
afspraken:
e Beschikken zij over voldoende informatie om de vraag van de melder zelf te beantwoorden, dan
wordt de vraag door de voorlichters van Informatie Vlaanderen afgehandeld
e Beschikken zij over onvoldoende informatie om de vraag van de melder te beantwoorden:
o Telefonisch: de melder wordt doorgeschakeld naar de correcte afdeling van het
Agentschap Wegen en Verkeer voor verdere afhandeling
o E-mail:
= Heeft de burger voldoende informatie gegeven om de melding te beantwoorden,
dan wordt de e-mail doorgestuurd naar het Agentschap Wegen en Verkeer voor
verdere afhandeling
= Heeft de burger onvoldoende informatie gegeven om de melding te
beantwoorden, dan verwijst Informatie Vlaanderen de burger door naar het
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Meldpunt Wegen met de vraag om hun melding daar in te geven met voldoende
input

Momenteel zijn er gesprekken lopende met Informatie Vlaanderen om de onderlinge samenwerking nog
verder uit te breiden. Zo wordt er bijvoorbeeld gedacht om de door de voorlichters van Informatie
Vlaanderen gecapteerde vragen en meldingen rechtstreeks te laten ingeven in het Meldpunt Wegen (in
plaats van deze door te sturen via e-mail). Dit om efficiénter te werk te gaan en de vraag van de klant
sneller te kunnen beantwoorden.

Een proactieve werking

Het Agentschap Wegen en Verkeer heeft de afgelopen jaren heel wat inspanningen geleverd om proactief
over haar werking te communiceren met de burger. Via verschillende kanalen krijgt de burger informatie
over wegenwerken en de andere activiteiten van het agentschap. Door proactief te communiceren over
onze wegenwerken kunnen we de hinder van deze werken tot een minimum beperken. Omdat de
weggebruikers goed op de hoogte zijn van de eventuele hinder die de wegenwerken met zich mee zullen
brengen, kunnen ze hun verplaatsingsgedrag aanpassen (andere route nemen, ander tijdstip kiezen,...) en
vermijden dat ze in de file staan.

Het Agentschap Wegen en Verkeer beschikt daarnaast over een crisiscommunicatieplan dat verzekert dat

de burger op elk moment geinformeerd wordt bij onverwachte gebeurtenissen. Het aanleveren van open,
transparante en duidelijke informatie aan de burger levert positieve resultaten op en zorgt er ook voor dat
het aantal klachten naar aanleiding van hinder op de wegen daalt.

Jaarlijks voert het Agentschap Wegen en Verkeer een grootschalige mediacampagne om weggebruikers in
te lichten over de geplande grote werven die dat jaar zullen plaatsvinden. Elk jaar wordt het bereik en het
effect van deze campagne gemeten. In 2015 bereikte deze campagne 60% van de weggebruikers:

e Bijna 67% wil zich verder informeren na de campagne

o 40% past zijn verplaatsingsgedrag aan na de campagne
70% neemt een omweg
60% kiest voor een ander tijdstip
e 20% kiest voor openbaar vervoer

Ten slotte voert het Agentschap Wegen en Verkeer regelmatig klantentevredenheidsonderzoeken uit om
zo, op basis van de verkregen input, haar werking bij te sturen. In 2013 werd het laatste algemeen
klantentevredenheidsonderzoek uitgevoerd bij de burger. (In 2015 werden de georganiseerde klanten
bevraagd.) Hieruit bleek dat 92% van de Vlamingen tevreden tot uiterst tevreden is over de Vlaamse
gewest- en autosnelwegen. 75% van de burgers is tevreden tot uiterst tevreden over de organisatie van
onze wegenwerken en 96% is tevreden tot uiterst tevreden over onze communicatie.

Naast deze algemene klantentevredenheidsonderzoeken werden de voorbije jaren ook
klantentevredenheidsonderzoeken uitgevoerd die zeer specifiek de tevredenheid van de burger over het
Meldpunt Wegen en de opvolging van hun klacht of melding onderzochten. Op basis van dit rapport
worden concrete acties en verbetervoorstellen uitgewerkt.
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Een voorbeeld van hoe er gevolg gegeven wordt aan de opmerkingen in de klantenbevraging

Een burger uit Limburg meldde dat er een vast bord te veel stond op een gewestweg in Borgloon. Daarnaast
vroeg hij om de werking van het op diezelfde gewestweg aanwezige dynamische zone 30 bord aan en uit te
laten schakelen naar gelang het tijdstip. Het Agentschap Wegen en Verkeer liet de burger weten dat beide
vragen terecht waren en de gevraagde aanpassingen doorgevoerd zouden worden. Uit zijn opmerking bij
het invullen van het klantentevredenheidsonderzoek bleek echter dat enkel de aanpassing van het
dynamische zone 30 bord doorgevoerd werd, terwijl het vaste verkeersbord nog steeds niet verwijderd
werd: "Laag gezien er feitelijk niks is veranderd aan de toestand inzake aanwezige verkeersborden ter
plaatse niettegenstaande men vond dat de opmerking terecht was. Jammer, er werd meer verwacht en het
blijft dus incoherent. Alleen ben ik niet langer geconfronteerd met een zone 30 ergens op een
zondagnamiddag als er geen school is, dat is dus wel terug in orde."

Op basis van deze opmerking werd contact opgenomen met de bevoegde dienst en werd het bewuste
verkeersbord alsnog verwijderd. Met de burger werd contact opgenomen om hem te bedanken voor het
invullen van het klantentevredenheidsonderzoek, zodat alsnog actie ondernomen kon worden. Met als
gevolg: een dankwoord van de burger en een duidelijker wegbeeld op de bewuste gewestweg.

Met de verkregen informatie uit deze klantentevredenheidsonderzoeken wordt daarnaast rekening
gehouden bij de ontwikkeling van het nieuwe Meldpunt Wegen (zie hoger onder 2.1).

2.2. Klachtenbehandeling — procedure
2.2.1. Huidige werking

Het Agentschap Wegen en Verkeer maakt een onderscheid tussen klachten, meldingen en vragen om info
zoals beschreven in artikel 2.2. van de Omzendbrief 2014/20 Leidraad voor de organisatie van het
klachtenmanagement. In geval van een klacht laat de burger zijn ongenoegen uitdrukkelijk blijken
(rechtstreeks aan het Agentschap Wegen en Verkeer of via de Vlaamse Ombudsdienst). In geval van een
melding, signaleert de burger een bepaalde tekortkoming in het functioneren van de overheid,
bijvoorbeeld: een eerste melding van een defect aan het wegdek. In geval van een vraag om informatie
dient de burger op een snelle en correcte wijze te worden ingelicht en/of doorverwezen.

De afspraken met betrekking tot de opvolging van de klachten en de meldingen wordt beschreven in de
overeenkomstige ISO-procedures van het Agentschap Wegen en Verkeer.

Klachten worden geregistreerd en opgevolgd door de klachtencodrdinatoren van de betrokken afdeling
van het agentschap

o Klachtencoodrdinator:
o Registratie van de klacht in de daartoe bestemde databank
o Controle ontvankelijkheid klacht
o Versturen van ontvangstmelding
o Doorsturen voor onderzoek door de klachtenbehandelaar van de betrokken interne dienst

e Klachtenbehandelaar:
o Inhoudelijk onderzoek van de klacht
o Opmaak van voorstel ontwerp van antwoord aan de klachtencoérdinator
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e Klachtencodérdinator:
o Nazicht ontwerp van antwoord
o Doorsturen voor nazicht, goedkeuring en ondertekening van het definitieve ontwerp van
antwoord aan het afdelingshoofd van de betrokken afdeling

Meldingen worden geregistreerd en opgevolgd door de secretariaatsmedewerkers van de betrokken
afdeling van het agentschap

e Secretariaatsmedewerker:
o Registratie van de melding in de daartoe bestemde databank OF automatische registratie
indien de melding via het Meldpunt Wegen geregistreerd werd
o Doorsturen voor onderzoek door de dossierbehandelaar van de betrokken interne dienst

e Dossierbehandelaar:
o Inhoudelijk onderzoek van de melding
o Opmaak van voorstel ontwerp van antwoord aan de secretariaatsmedewerker

e Secretariaatsmedewerker:
o Nazicht ontwerp van antwoord
o Doorsturen voor nazicht, goedkeuring en ondertekening van het definitieve ontwerp van
antwoord aan de aangeduide fiatteerder van de betrokken afdeling

Rapportering en analyse van klachten en meldingen

De kwaliteitsmanager van het Agentschap Wegen en Verkeer geeft op regelmatige basis de opdracht aan
de klachtencoordinatoren van de afdelingen om alle data met betrekking tot klachten en meldingen te
verzamelen. Op basis van deze cijfergegevens wordt een analyse gemaakt van de ontvangen klachten en
meldingen. Deze analyse wordt besproken in de Werkgroep Klachtenmanagement (waar alle
klachtencooérdinatoren van het agentschap lid van zijn) en ter advies en goedkeuring voorgelegd aan de
leden van de directieraad van het Agentschap Wegen en Verkeer.

Dataverzameling voor het opstellen van dit jaarverslag

= Klachtendatabank: Applicatie waarin per afdeling de klachten geregistreerd en opgevolgd worden
door de klachtencodérdinatoren van het agentschap

= Meldpunt Wegen: Bekend van de applicatie die aan de burger ter beschikking gesteld wordt voor
het registreren van meldingen; hierin worden alle meldingen die binnenkomen via verschillende
kanalen (telefoon, e-mail, Meldpunt Fietspaden, ...) geregistreerd en opgevolgd door de
secretariaatsmedewerkers van de afdelingen

= Schadeprogramma: Applicatie waarin de districten van de territoriale wegenafdelingen de
meldingen registreren en opvolgen die rechtstreeks aan de districten gemeld worden

2.2.2. Vastgestelde knelpunten in de huidige werking

Het Agentschap Wegen en Verkeer ontvangt jaarlijks heel veel meldingen. Enerzijds willen we al deze
meldingen op een kwalitatieve manier beantwoorden, omdat we als agentschap heel veel waarde hechten
aan een klantgerichte cultuur. Door een klantgerichte cultuur voorop te stellen, vermijden we bovendien
dat eenvoudige meldingen escaleren tot klachten. Anderzijds zijn we er ons sterk van bewust dat het
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beantwoorden en opvolgen van al deze meldingen een enorme werklast betekent voor de mensen op het
terrein.

Vertrekkend vanuit dit spanningsveld is het Agentschap Wegen en Verkeer in 2014 gestart met een
meerjarige agentschapsdoelstelling. De projectgroep, bestaande uit vertegenwoordigers van alle afdelingen
van ons agentschap, boog zich over de vraag hoe we het proces van het behandelen van klachten en
meldingen efficiénter kunnen maken. Dit zowel naar interne opvolging van de meldingen als naar
klantvriendelijkheid naar de burger toe.

In het kader van deze agentschapsdoelstelling werden eerst alle huidige knelpunten van het bestaande
proces in kaart gebracht. Enkele in het oog springende knelpunten:
e Onderscheid tussen klachten en meldingen is niet altijd helder
e Meldingen komen binnen langs verschillende kanalen, wat kan leiden tot dubbele registraties — het
gaat hierbij onder meer om:
o Unieke meldingen: één melder doet eenzelfde melding via verschillende kanalen
o Gerelateerde meldingen: verschillende melders doen eenzelfde melding via verschillende
kanalen
e Meldingen worden geregistreerd in verschillende databanken die niet aan elkaar gelinkt zijn
e Collega’s op het terrein worden overbevraagd waardoor afgesproken deadlines voor het
beantwoorden van meldingen niet behaald worden

Deze knelpunten werden geanalyseerd en er werd een visie uitgewerkt over hoe het Agentschap Wegen en
Verkeer in de toekomst zou omgaan met klachten en meldingen, die ook mee door het management van
het agentschap ondertekend werd.

2.2.3. Toekomstige werking

Onderscheid tussen klachten en meldingen

In het verleden werd het onderscheid tussen een klacht en een melding nogal arbitrair bepaald. Zo
bepaalde een interne richtlijn dat alle meldingen die ons via de Vlaamse Ombudsdienst bereikten sowieso
als klacht behandeld dient te worden (ook al gaat het om een eerste melding over een put in de weg).

Het agentschap wenst het onderscheid tussen een klacht en een melding wel degelijk te behouden, gezien
de hoeveelheid van meldingen en vragen die het agentschap jaarlijks te verwerken krijgt. Door een
onderscheid te maken tussen klachten en meldingen kan een melding met een zeer gevoelige of
emotionele lading of een melding die door bepaalde problemen of gevoeligheden bij de behandeling van
het dossier geéscaleerd wordt tot een klacht, verder opgepikt worden door de klachtenco6rdinator van de
betrokken afdeling.

Er werd echter wel voor gekozen om klachten en meldingen binnen eenzelfde processtroom en binnen
dezelfde opvolgingstool te behandelen, zodat het risico dat er naast elkaar gewerkt wordt, beperkt wordt.

Inzetten op standaardantwoorden op veel voorkomende meldingen

Om de dossierbehandelaars op het terrein te ontlasten voor vaak terugkerende vragen en meldingen werd
er gewerkt aan het uitschrijven van kwalitatieve standaardantwoorden op veel voorkomende meldingen.
Zo wordt aan de burger uitgelegd hoe de procedures van het agentschap opgebouwd zijn en waarom
bepaalde zaken op een welbepaalde manier aangepakt worden. Zo ontvangt het agentschap bijvoorbeeld
jaarlijks verschillende meldingen van verontwaardigde burgers rond het hakhoutbeheer langs
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gewestwegen. Dit hakhoutbeheer lijkt drastisch en heeft het uitzicht van een kaalkap, maar biedt eigenlijk
heel wat voordelen. In de standaardbrief wordt dan ook uitgelegd waarom het Agentschap Wegen en
Verkeer deze vorm van houthakbeheer toepast.

Dit wil niet zeggen dat er in de toekomst geen ruimte meer gemaakt zal worden voor het individueel
contact met de klant. Er wordt in de standaardantwoorden de mogelijkheid voorzien om een vrije tekst toe
te voegen om de boodschap voor de klant te personaliseren of om extra informatie toe te voegen.
Daarnaast kan er net door het inzetten op standaardantwoorden op veel voorkomende vragen en
meldingen ook meer ingezet worden op die vragen en meldingen die wel een specifiek antwoord vereisen
van een dossierbehandelaar op het terrein. Bovendien moet er telkens afgewogen worden wanneer er
nood is aan een persoonlijker contact. In bepaalde gevallen zal een constructief gesprek met een
misnoegde klant effectiever en efficiénter blijken dan schriftelijke communicatie.

Ontwikkeling module klachten en meldingen

Daarnaast werd er een budget vrijgemaakt voor de ontwikkeling van een overkoepelende databank voor de
opvolging van klachten, meldingen en vragen om info, die door alle afdelingen van het agentschap, zowel
door de centrale diensten als door de districten, gebruikt zal worden.

Deze databank heeft tot doel om het proces van het opvolgen van klachten en meldingen op een efficiénte
manier te ondersteunen. Daarnaast zal de databank gelinkt worden aan andere bestaande databanken
binnen het agentschap. Hierdoor kan er, voor de klachten en meldingen waarbij dit van toepassing is,
opgevolgd worden welk gevolg er aan een klacht of een melding gegeven wordt. Bovendien zal de nieuwe
databank een schat aan informatie rond het proces van klachten en meldingen opleveren. Op basis van
analyserapporten kunnen dan verdere acties opgezet worden die de werking van ons agentschap verder
kunnen verbeteren.

2.3. Klachtenbehandeling — efficiéntie en kwaliteit

Het Agentschap Wegen en Verkeer heeft de laatste jaren sterk geinvesteerd in een open dialoog en
communicatie met burgers en klanten. Ook de investeringen in sociale media en het Meldpunt Wegen
zorgen ervoor dat steeds meer klanten hun weg vinden naar het agentschap.

Klantgerichtheid wordt steeds belangrijker aangezien mensen veel mondiger zijn dan vroeger en sociale
media steeds vaker gebruikt worden om klachten te uiten. Hoewel dialoog met de klant niet meer weg te
denken is in de huidige maatschappij is het ook belangrijk om een gezond evenwicht te bewaren tussen
een goed werkend klantgericht beleid en het haalbaar houden van de werkdruk voor de
dossierbehandelaars op het terrein.

Daarom heeft het agentschap de voorbije jaren ingezet op het uitwerken van een toekomstvisie rond het
omgaan met klachten en meldingen binnen het agentschap. Een aantal vastgestelde knelpunten en hoe
deze in de toekomst aangepakt zullen worden, werden hierboven geschetst onder 2.2.2 en 2.2.3. Door de
ontwikkeling van de nieuwe databank voor de opvolging van klachten en meldingen, door de toekomstvisie

1 Het hoe en waarom van houthakbeheer wordt trouwens ook proactief meegedeeld aan de burger door
het verspreiden van persberichten (http://wegenenverkeer.be/persberichten/vanaf-deze-week-opnieuw-
hakhoutbeheer-langs-vlaamse-gewest-en-autosnelwegen) en door het plaatsen van borden langs de
gesnoeide zones. Meer informatie is terug te vinden op de website van het agentschap:
http://wegenenverkeer.be/hakhoutbeheer
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de volgende jaren in de praktijk om te zetten en door haar werking blijvend te evalueren en bij te sturen op
basis van de ontvangen input (zowel van de klant als intern van de medewerkers van het agentschap), zal
het Agentschap Wegen en Verkeer haar dienstverlening op vele vlakken verder kunnen verbeteren en dus
steeds beter tegemoet komen aan de indicatoren van de servicemeter.

2.3.1 Hoe wordt de servicemeter van de Vlaamse Ombudsdienst toegepast?

Vlotte bereikbaarheid van de klachtenbehandelaar / procedure

Zie hoger onder 2.1. over hoe het Agentschap Wegen en Verkeer inzet op verschillende kanalen om de
klant te bereiken.

De algemene klachten- en meldingsprocedure die het Agentschap Wegen en Verkeer toepast wordt
toelicht op de website www.wegenenverkeer.be. Hier vind je ook de contactgegevens terug van de
klachtenmanager van het Agentschap Wegen en Verkeer.

Het Meldpunt Wegen zal eind 2016 verder geoptimaliseerd worden. Op het moment van de lancering van
de nieuwe website zal ook de informatie op onze website rond de klachten- en meldingsprocedure verder
geoptimaliseerd worden.

Reduceren van de doorlooptijd voor klachten en meldingen

Doorlooptijden voor klachten van 01-01-2015 tot 31-12-2015

Statistisch gegevens over de termijn in dagen tussen de | Gemiddelde 3.07
ontvangstdatum van de klacht en de verzendingsdatum 0-10 dagen 49
van de ontvangstmelding > 10 dagen 2

Gemiddelde 33.67
Statistisch gegevens over de termijn in dagen tussen de 0-20 dagen 32
ontvangstdatum van de klacht en de 21-45 dagen 29
mededelingsdatum van de beslissing 46-90 dagen 21
> 90 dagen 6

Voor klachten hanteert het Agentschap Wegen en Verkeer de 45 dagen behandeltermijn zoals deze
bepaald wordt in hoofdstuk 4.3 van de Vlaamse omzendbrief 2014/20 Leidraad voor de organisatie van het
klachtenmanagement. Voor ontvangstmeldingen wordt een doorlooptermijn van maximaal 10
kalenderdagen gehanteerd.

Zoals blijkt uit bovenstaande figuur wordt niet voor alle klachten een ontvangstmelding verstuurd. Hier zijn
verschillende redenen voor. In sommige gevallen maakt de klachtencodrdinator de inschatting dat het
definitieve antwoord op de klacht binnen de 10 kalenderdagen aangeleverd kan worden. Er wordt dan
beslist om geen ontvangstmelding te versturen, aangezien de ontvangstmelding en het definitieve
antwoord elkaar te snel zouden opvolgen. Daarnaast werden sommige klachten via de Wegentelefoon
ontvangen. Ook in dat geval werd er geen ontvangstmelding verstuurd, aangezien de klacht mondeling
overgebracht werd. Ten slotte gaat het soms om klachten die ingegeven werden via een online meldpunt
(onze eigen Meldpunt Wegen of doorgestuurd via het meldpunt van een grotere stad zoals dat van de stad
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Antwerpen). Deze online meldpunten zorgen voor automatische ontvangstmeldingen aan de burgers. Ook
in deze gevallen werd beslist om geen extra ontvangstmelding meer te sturen.

In bijna 31% van de klachten werd de behandeltermijn van 45 kalenderdagen overschreven. Eén van de
oorzaken moet gezocht worden in het feit dat het vaak draait om complexe dossiers waarbij verschillende
partners betrokken zijn. Het is in dat geval een op te nemen actiepunt voor het Agentschap Wegen en
Verkeer om sneller tot een duidelijk standpunt te komen en dit in het belang van de burger. Ook hier zal in
de toekomst meer op ingezet worden.

Doorlooptijd voor meldingen van 01-01-2015 tot 31-12-2015

BEHEERDER: wegen.antwerpen@vlaanderen.be

100%
<22 : 1590 meldingen (52.5%)
22-25 4 | 95 meldingen (3.1%)
26-30 | 126 meldingen (4.2%)
31-40 | 153 meldingen (5%)
41-50 a | 100 meldingen (3.3%)
+50 : I 608 meldingen (20.1%)
Geen antwoord : [N 358 meldingen (11.8%)

BEHEERDER: Afdeling Wegen en verkeer Limburg

100%
<22 . I 605 meldingen (55.2%)
22-25 | 39 meldingen (3.6%)
26-30 | 54 meldingen (4.9%)
31-40 | 52 meldingen (4.7%)
41-50 | 59 meldingen (5.4%)
+50 : I 212 meldingen (19.3%)
Geen antwoord : [l 76 meldingen (6.9%)

BEHEERDER: Afdeling Wegen en verkeer Oost-Vlaanderen

100%

<22 4 ] 1308 meldingen (68.3%)
22-25 | 91 meldingen (4.7%)
26-30 | 103 meldingen (5.4%)
31-40 | 92 meldingen (4.8%)
41-50 4 | 54 meldingen (2.8%)
+50 | 108 meldingen (5.6%)
Geen antwoord : [l 160 meldingen (8.4%)
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BEHEERDER: Afdeling Wegen en verkeer Vlaams Brabant

<22
22-25
26-30
31-40
41-50
+50

Geen antwoord : [l

BEHEERDER Afdeling Wegen en verkeer West-Vlaanderen

<22
22-25
26-30
31-40
41-50
+50

Geen antwoord : [l

BEHEERDER: Afdeling Elektromechanica en telematica

<22
22-25
26-30
31-40
41-50
+50

Geen antwoord : [l
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100%

1514 meldingen (62.6%)
49 meldingen (2%)

48 meldingen (2%)

79 meldingen (3.3%)

63 meldingen (2.6%)
438 meldingen (18.1%)
226 meldingen (9.4%)

100%

595 meldingen (43.8%)
112 meldingen (8.2%)
132 meldingen (9.7%)
150 meldingen (11%)
82 meldingen (6%)
202 meldingen (14.9%)
85 meldingen (6.3%)

100%

49 meldingen (48.5%)
7 meldingen (6.9%)

8 meldingen (7.9%)

7 meldingen (6.9%)
12 meldingen (11.9%)
12 meldingen (11.9%)
6 meldingen (5.9%)

Voor meldingen hanteert het Agentschap Wegen en Verkeer een behandeltermijn van 21 dagen. Hoewel er
enorme inspanningen geleverd worden om deze behandeltermijn zoveel mogelijk te behalen, wordt deze
behandeltermijn zeer vaak overschreden. Per afdeling worden deze doorlooptijden op zeer regelmatige
basis besproken en waar nodig, knelpunten geanalyseerd en verbeteracties opgezet.

Ons toekomstig klachten- en meldingenbeleid (zie ook hoger onder 2.2.3) probeert de behandeltermijn van
klachten en meldingen te reduceren door in te zetten op het gebruik van kwalitatieve
standaardantwoorden en door alle klachten, meldingen en vragen onder te brengen in 1 applicatie. Zo
kunnen unieke meldingen gemakkelijker gedetecteerd worden en dienen ze slechts 1 keer voorgelegd te
worden aan de dossierbehandelaars op het terrein. Uiteraard zal ook na de uitrol van de nieuwe applicatie
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blijvend moeten bekeken worden hoe we eventueel andere acties op touw kunnen zetten om de
behandeltermijn van klachten en meldingen zoveel mogelijk te beperken, terwijl we toch oog blijven
hebben voor de kwaliteit van de geformuleerde antwoorden.

2.3.2 Welke zorgvuldigheidsnormen en waarden worden toegepast?
Klantgerichtheid

In het huidige klachten- en meldingenbeleid maakt het Agentschap Wegen en Verkeer een strikt
onderscheid tussen de opvolging van klachten en meldingen. Naargelang of het gaat om een klacht of een
melding, zijn er dan ook verschillende afspraken op het vlak van het versturen van ontvangstmeldingen; het
verwijzen naar de bezwaarprocedure via de Vlaamse Ombudsdienst en het omgaan met veelvuldige
meldingen door 1 klager.

Zoals hoger geschetst onder 2.3.1. dient er voor elke klacht een ontvangstmelding gestuurd te worden aan
de klager, binnen de 10 dagen na ontvangst van de klacht. (Zoals geschetst onder 2.3.1. wordt hier soms,
omwille van pragmatische redenen, van afgeweken.) In deze ontvangstmelding wordt de klager
meegedeeld dat hij ten laatste binnen de 45 kalenderdagen een antwoord mag verwachten op zijn klacht.
De beroepsmogelijkheid via de Vlaamse Ombudsdienst wordt nu niet steeds standaard opgenomen in het
individueel contact met de klager. Deze beroepsmogelijkheid wordt echter wel expliciet vermeld op de
pagina van het website van het Agentschap Wegen en Verkeer rond de klachtenprocedure. Indien bepaalde
klagers het agentschap blijven contacteren voor hetzelfde dossier wordt momenteel, in overleg met de
Vlaamse Ombudsdienst, een antwoord geboden aan de klager, om zo het contact met de klager over dit
welbepaalde dossier af te ronden.

Voor meldingen krijgt de melder in het huidige klachten- en meldingenbeleid enkel een ontvangstmelding
toegestuurd indien de melding het agentschap bereikt via het online meldpunt.

In het toekomstige klachten- en meldingenbeleid wil het agentschap nog meer en beter inzetten op
klantgerichtheid. Hiertoe zijn er concrete afspraken gemaakt over hoe het onderscheid gemaakt wordt
tussen een melding en een klacht, over wanneer een melding geéscaleerd wordt tot een klacht, over hoe
we omgaan met klagers die ons blijvend contacteren rond hetzelfde dossier en over het versturen van
ontvangstmeldingen op klachten, meldingen en vragen om info. Door duidelijkere richtlijnen hierrond uit te
schrijven, probeert het agentschap op een zo klantgerichte manier om te gaan met de veelheid aan
meldingen.

Daarnaast werden in deze zelfde applicatie standaardsjablonen opgenomen voor het beantwoorden van
klachten, meldingen en vragen om informatie. In deze sjablonen bestaat de mogelijkheid om
standaardformuleringen mee op te nemen. Zo zal de klager bij elke briefwisseling omtrent zijn klacht
steeds verwezen worden naar de beroepsmogelijkheid via de Vlaamse Ombudsdienst.

Deze nieuwe manier van werken zal ingaan eind 2016 bij de uitrol van de nieuwe applicatie voor het
opvolgen van klachten en meldingen waarbij ook uitgebreide opleidingssessies voorzien zullen worden voor
alle gebruikers van de nieuwe applicatie.

Voortdurend verbeteren

Binnen het Agentschap Wegen en Verkeer wordt de gedachte ‘voortdurend verbeteren’ hoog in het
vaandel gedragen.
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Dit is eveneens een eis van de ISO 9001 norm die toegepast wordt binnen het agentschap. Om voortdurend
te kunnen verbeteren worden op regelmatige basis audits uitgevoerd, zowel intern (uitgevoerd door
interne auditoren actief binnen het Agentschap Wegen en Verkeer) als extern (in het kader van de 1SO 9001
norm; maar ook in het kader van doorlichtingen rond een bepaald thema, uitgevoerd door Ernst & Young;
Audit Vlaanderen of het Rekenhof). De opmerkingen die voortvloeien uit deze interne en externe audits
worden opgenomen in één opvolgingstabel. Samen met alle opmerkingen die voortvloeien uit
klantentevredenheidsonderzoeken, leveranciersbeoordelingen, analyses van klachten, ... leveren deze
opmerkingen verschillende verbetervoorstellen op. Deze worden toegewezen aan de bevoegde
stuurgroepen, commissies of werkgroepen binnen het agentschap die dan verantwoordelijk gesteld
worden om een verbetertraject uit te werken.

Daarnaast werkt het Agentschap Wegen en Verkeer jaarlijks met agentschapsdoelstellingen. Deze
doelstellingen werken rond thema’s die extra aandacht verdienen binnen het agentschap en waartoe acties
dienen opgezet te worden om een bepaalde werking te verbeteren of een bepaald probleem aan te
pakken. In deze agentschapsdoelstellingen wordt er organisatiebreed samengewerkt. Dit wil zeggen dat er
per projectgroep van een agentschapsdoelstelling een vertegenwoordiger van elke afdeling van het
agentschap aangeduid wordt. Zo wordt ervoor gezorgd dat er enerzijds voldoende input is vanuit alle
afdelingen en anderzijds voldoende doorvertaling is van de resultaten of knelpunten van de
agentschapsdoelstellingen naar alle afdelingen. Een voorbeeld van een dergelijke agentschapsdoelstelling is
de hierboven reeds besproken agentschapsdoelstelling rond het uitwerken van een uniform klachten- en
meldingssysteem (zie 2.2.3).

Integriteit, transparantie en duidelijkheid

Integer zijn betekent handelen in overeenstemming met de waarden en normen die uitdrukking geven aan
begrippen als rechtschapenheid, betrouwbaarheid, geloofwaardigheid, ... Het Agentschap Wegen en
Verkeer voert actief beleid op vlak van integriteit. Zo werd de deontologische code van de Vlaamse
overheid verder geconcretiseerd in een AWV Gedragscode en een ICT-reglement AWV, naast een
bestaande dienstorder over melding van onverenigbaarheden en familiale banden. Eind 2013 werden de
eerste voorbereidingen getroffen om de kwetsbare functies binnen het agentschap in kaart te brengen. In
2014 werden de functies en de principes voor een integriteitsplan effectief goedgekeurd. In 2015 werd het
vierjarig integriteitsbeleidsplan uitgeschreven en goedgekeurd. Voor de eerste 2 jaar werd een actieplan
opgesteld. Dit werd reeds ten dele uitgevoerd.

Bij klachtenbehandeling spelen waarden zoals integriteit en openheid naar de burger toe een belangrijke
rol. De klant verwacht een eerlijke en betrouwbare behandeling en opvolging van hun klacht. Het
Agentschap Wegen en Verkeer streeft er dan ook naar om als een transparante en betrouwbare organisatie
naar buiten te komen. Hoewel er niet steeds onmiddellijk een oplossing geboden kan worden op de
gemelde knelpunten, is het agentschap er zich terdege van bewust dat een correcte, open en duidelijke
informatieverstrekking helpt om verdere klachten te vermijden.

Door regelmatig een klantentevredenheidsonderzoek te doen bij de klanten die een melding indienen via
het Meldpunt Wegen komt het agentschap veel te weten over de wijze waarop de klant het door het
agentschap geformuleerde antwoord evalueert op het vlak van duidelijkheid, het gebruik van technische
termen, ...

Ter voorbereiding van de uitrol van de nieuwe applicatie voor de opvolging van alle klachten, meldingen en
vragen om info (zie ook hoger onder 2.2.3) werd er zeer veel aandacht besteed aan het opstellen van
kwalitatieve, begrijpbare standaardantwoorden. Daarnaast werden sjablonen uitgewerkt waarin standaard
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formuleringen aangeklikt kunnen worden die door de dienst communicatie van het agentschap gescreend
werden op hun duidelijkheid. De ontwerpen van specifieke antwoorden op klachten en meldingen,
waarvan de elementen van antwoord worden aangereikt door de dossierbehandelaars op het terrein,
worden steeds kwalitatief en inhoudelijk nagekeken door een daartoe aangeduide medewerker en
geverifieerd door een gemachtigde persoon binnen de afdeling vooraleer het antwoord aan de klant
verstuurd wordt.

Interne samenwerking

Als een klacht of melding de organisatie bereikt, is het belangrijk dat deze zo snel mogelijk op de juiste
plaats terechtkomt. Er wordt dan ook van de klachtencodrdinatoren verwacht dat zij de activiteitsgebieden
van de organisatie grondig kennen en dat ze een goede samenwerking onderhouden met de collega’s
dossierbehandelaars. Het zijn immers de klachtencodrdinatoren die in eerste instantie een eerste evaluatie
van de klacht maken. Hun ervaring en dus hun kennis van de organisatie speelt hierbij de grootste rol. Een
samenwerking tussen de klachtencoordinatoren onderling en de betrokken klachtenbehandelaars is
essentieel. Vaak dienen meerdere behandelaars aangeduid te worden en dit zowel binnen de eigen
afdeling als daarbuiten. Overleg en correcte informatieverstrekking tussen alle betrokkenen zorgen ervoor
dat een klacht snel, grondig en resultaatsgericht kan worden opgelost.

Om deze interne samenwerking te bevorderen heeft het agentschap een sterk uitgebouwde
overlegstructuur. Hierbij wordt er steeds voor gezorgd dat er vanuit de verschillende stuurgroepen,
commissies en werkgroepen zowel top-down als bottom-up teruggekoppeld wordt, zodat acties met de
nodige steun van het management uitgewerkt worden tot op de werkvloer. Zo bestaat er ook een
Werkgroep Klachtenmanagement, waarin de verschillende klachtenco6rdinatoren samenwerken om
klachten te bespreken en verder op te volgen.

Externe samenwerking

Om een oplossing te bieden aan sommige klachten is er soms een samenwerking nodig tussen
verschillende actoren. Het Agentschap Wegen en Verkeer zet daarom in op een goede samenwerking met
politiediensten, steden, gemeenten, nutsbedrijven, ... om de klant een goede oplossing te kunnen bieden.
Om deze samenwerking verder te kunnen verbeteren voert het agentschap op regelmatige basis
klantentevredenheidsonderzoeken uit waarbij het agentschap steden en gemeenten en organisaties
waarmee het agentschap nauw samenwerkt (zoals De Lijn, politie, fietsersbond, ...) bevraagt over hun
tevredenheid over de samenwerking met het Agentschap Wegen en Verkeer. Op basis van de verkregen
input kan het agentschap de samenwerking verder bijsturen wat ook de burger ten goede komt.

Het is voor de burgers niet altijd gemakkelijk om te achterhalen tot wie ze zich precies dienen te wenden
om hun melding door te geven. Om de burger op een zo klantvriendelijk mogelijke manier ter wille te zijn
heeft het Agentschap Wegen en Verkeer ervoor gezorgd dat meldingen die via het Meldpunt Wegen
ingegeven worden en die betrekking hebben op gemeentewegen automatisch doorgestuurd worden naar
de betrokken gemeenten voor verdere opvolging. De burger krijgt hier bericht van, zodat zij weten dat zij
zich voor verdere vragen tot deze diensten dienen te wenden.

Daarnaast maakte het agentschap ook concrete afspraken met andere partners in verband met het
doorsturen van meldingen. Zo is het voor de burger vaak zeer moeilijk te weten welke openbare verlichting
door wie beheerd wordt. Met de nutsbedrijven werd dan ook afgesproken om de meldingen in verband
met openbare verlichting die beheerd wordt door de andere partij rechtstreeks naar elkaar door te zenden,
zodat de burger niet van het kastje naar de muur gestuurd wordt.
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Ook klachten over schade (bv. door geluidstrillingen) en vergunningen vragen een nauwe samenwerking
tussen het Agentschap Wegen en Verkeer en de afdeling Juridische Dienstverlening van het departement
MOW om de klant een duidelijk en genuanceerd antwoord te kunnen bieden op hun klacht.

Verder bekijkt het Agentschap Wegen en Verkeer ook hoe de samenwerking met Informatie Vlaanderen
(1700) verder geintensifieerd kan worden (zie ook 2.1).

Communicatie met andere entiteiten rond een gemeenschappelijke klacht

Indien er een gemeenschappelijk antwoord aangeleverd dient te worden aan een klant wordt een
coordinerende partij aangeduid die de verschillende antwoorden verzamelt en samenvoegt in één
antwoord. Zo wordt voor klachten over wegenwerken waarbij zowel De Lijn als het Agentschap Wegen en
Verkeer betrokken is, gekeken naar wie de verantwoordelijke bouwheer is. De verantwoordelijke
bouwheer wordt dan aangeduid als coérdinerende partij en vraagt elementen van antwoord op bij de
andere entiteit. Deze worden door de codrdinerende partij samengevoegd tot een coherent antwoord aan
de betrokkene.

2.4. Klachtenmanagement
2.4.1. Rollen en bevoegdheden

De kwaliteitsmanager van het Agentschap Wegen en Verkeer staat in voor de sturing en de codrdinatie van
de respectievelijke klachtencoérdinatoren in de verschillende afdelingen en zit de Werkgroep
Klachtenmanagement voor.

Verantwoordelijkheden:
e Correcte informatie en advies over de toepassing van het Klachtendecreet van 1 juni 2001 en de
klachtenprocedure binnen het Agentschap Wegen en Verkeer
e Opmaken van een jaarlijks gecoordineerd verslag voor de Vlaamse Ombudsdienst over de
klachtenbehandeling binnen het Agentschap Wegen en Verkeer
Terugkoppeling van de resultaten van het jaarverslag naar de organisatie
Contact met de Vlaamse Ombudsdienst.
Deelname aan stuurgroep ‘Netwerk klachtenmanagement’ van de Vlaamse overheid
Verlenen van advies en functionele ondersteuning aan de klachtencoérdinatoren van de afdelingen
bij hun klachtenbehandeling
e Verzamelen van informatie over de klachten die rechtstreeks aan de kwaliteitsmanager worden
overgemaakt en doorverwijzing van de klager naar de klachtenbehandelaar
e Rapportering en advies verlenen aan de Directieraad
e Beheren van de database Klachten en het Meldpunt Wegen (centrale applicatie voor meldingen)
e Uitvoeren van klantentevredenheidsonderzoeken
e Opstellen van jaarlijks kwaliteitsplan klachten en meldingen
e Organisatie van overlegvergaderingen (Werkgroep Klachtenmanagement)

Elke afdeling binnen het Agentschap Wegen en Verkeer beschikt over een eigen klachtencodérdinator die,
afhankelijk van de situatie, ook kan instaan voor globale kwaliteit en behandeling van de meldingen.
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Verantwoordelijkheden:
e Registratie, opvolging en doorverwijzing van de klachten naar de behandelaars
Aanleveren van data voor de opmaak van de maandelijkse operationele boordtabellen per afdeling
Opvolging en rapportering van klachtenbehandeling in de stafvergaderingen van de afdelingen
e Persoonlijke contacten met klagers en organisatie van bijkomend overleg of plaatsbezoeken
e Bewaken van de behandelingstermijnen
e Verzamelen van alle gevraagde data en rapporteringen aan de kwaliteitsmanager
e Opmaken van ontwerp van antwoord
e Evalueren van de beschikbare applicaties
Toezien op de correcte uitvoering van de klachten- en meldingsprocedures
Signaleren van knelpunten, probleemdossiers aan de kwaliteitsmanager
Aanbrengen van verbeterpunten
Deelname aan de bijeenkomsten van het ‘Netwerk klachtenmanagement’ van de Vlaamse
overheid

De verantwoordelijkheden en competenties van de klachtencodrdinatoren zijn opgenomen in de
functiebeschrijving.

Voor 2015 was de klachtenmanager van het Agentschap Wegen en Verkeer Hilde Van Nieuwenhuyse. Zij is
ook de kwaliteitsmanager van het Agentschap Wegen en Verkeer.

Vanaf 1 januari 2016 werd er een aparte, nieuwe functie gecreéerd voor een Codérdinator klachten
meldingen en interne communicatie. Deze nieuwe functie valt onder de pijler communicatie van de
afdeling Planning en Codrdinatie van het Agentschap Wegen en Verkeer en werd ingevuld door Leen
Cassiers.

De verschillende klachtencodrdinatoren per afdeling zijn:

e Stafdienst en afdeling Planning en codrdinatie: Leen Cassiers

e Afdeling Wegen en Verkeer Antwerpen: Marilyn Van Nimmen

o Afdeling Wegen en Verkeer Limburg: Marleen Emonds

e Afdeling Wegen en Verkeer Oost-Vlaanderen: Stefanie Vandenheede
Afdeling Wegen en Verkeer Vlaams-Brabant: Tina Van Meensel
Afdeling Wegen en Verkeer West-VIlaanderen: Dirk Vanhuysse
Afdeling Expertise Verkeer en telematica: Leen Cassiers
Afdeling Elektromechanica en telematica: Ellen Vekeman
e Afdeling Wegenbouwkunde: Gerd Bosman

2.4.2. Inspanningen om de klachtenbehandeling te professionaliseren

Het Agentschap Wegen en Verkeer zet enorm in op het verder professionaliseren van het klachten- en
meldingenbeleid. Er bestaan verschillende overlegfora waar het klachten- en meldingenbeleid aan bod kan
komen. Eerst en vooral is er de Werkgroep Klachtenmanagement waar alle klachtencoérdinatoren van het
agentschap in vertegenwoordigd zijn. Hier wordt aan kennisdeling gedaan en er worden specifieke
problemen of verbetertrajecten inzake klachten en meldingen besproken. De Werkgroep
Klachtenmanagement koppelt terug aan de Commissie Kwaliteit, die op haar beurt terugkoppelt aan de
Directieraad van het agentschap. Zo wordt gegarandeerd dat voorstellen voor verbeteracties / specifieke
knelpunten waarmee de werkgroep worstelt teruggekoppeld en voor goedkeuring voorgelegd worden aan
de Directieraad.

is wegen en verkeer

7(& Vlaanderen .



Klachtenboek p.54

Rapportering klachten 2015

Specifieke aandachtspunten met betrekking tot klachtenbehandeling kunnen in elke AWV stuurgroep,
commissie of werkgroep aan bod komen. Bovendien bestaat er binnen het Agentschap Wegen en Verkeer
sinds enkele jaren een ideeénforum Denk Mee. Op dit forum kan iedere medewerker van het agentschap
input aanbrengen. Ideeén voor verbeteracties worden via enkele moderatoren doorgegeven aan de
bevoegde stuurgroepen en commissies. Elk idee of verbeterpunt krijgt op die manier een eerlijke kans om
van naderbij bekeken te worden. De moderator volgt op dat er een onderbouwd antwoord komt op elk
idee. Indien er klachten zijn of men ziet verbeterpunten kan dit dus altijd via deze weg ingebracht worden.
Op die manier kunnen verschillende collega's over de afdelingen heen nadenken en proberen zoeken naar
een verbetering of oplossing van een bepaalde klacht.

Ten slotte schakelde het agentschap de laatste jaren een versnelling hoger om het klachten- en
meldingenbeleid de volgende jaren verder te gaan professionaliseren. Er werd in 2014 en 2015 een
agentschapsdoelstelling aan gewijd om een toekomstvisie uit te werken voor ons klachten- en
meldingenbeleid. In de projectgroep van deze doelstelling zaten vertegenwoordigers van alle afdelingen
van het agentschap. In 2015 en 2016 werd / wordt volop ingezet op de ontwikkeling van een nieuwe
applicatie voor de behandeling van alle klachten, meldingen en vragen om info die het agentschap
bereiken. Deze applicatie zal in 2016 stapsgewijs uitgerold worden binnen het Agentschap Wegen en
Verkeer (zie ook 2.2.2. en 2.2.3.). Ook het aanwerven van een voltijdse kracht voor het coérdineren van het
toekomstige klachten- en meldingenbeleid (zie hoger bij 2.4.1.) getuigt van de richting die het Agentschap
Wegen en Verkeer wil inzetten om het klachten- en meldingenbeleid verder te professionaliseren.

2.4.3. Ondersteuning door het management

Het Agentschap Wegen en Verkeer hecht zeer veel belang aan klachten en meldingen. De organisatie
beperkt zich niet tot het strategisch beleid omtrent klachtenmanagement, maar neemt ook operationele
maatregelen in haar streven naar een continue verbetering. Kwaliteitsmanagement is een vast agendapunt
op de vergaderingen van de directieraad. De directieraad evalueert op regelmatige basis de verschillende
rapporteringen en analyses over klachten en meldingen en neemt de daaraan gekoppelde aanbevelingen
zeer ernstig. Elk afdelingshoofd koppelt de rapporteringen aan de directieraad terug in de eigen afdeling en
neemt intern, indien van toepassing, de nodige initiatieven ter verbetering.

De directieraad besliste in 2014 en 2015 om een agentschapsdoelstelling te wijden aan het uitwerken van
een toekomstvisie voor het klachten- en meldingenbeleid binnen het Agentschap Wegen en Verkeer en
maakt bovendien de nodige middelen en mankracht vrij om een applicatie op te zetten die deze
toekomstvisie mee kan ondersteunen (zie ook hoger bij 2.4.2.).

2.5. Klachten van personeelsleden

In 2013 werden er vertrouwenspersonen aangeduid binnen het Agentschap Wegen en Verkeer. Zij kregen
een zeer specifieke opleiding waarin ook het concept ‘interne klachten’ (klachten van medewerkers) werd
meegenomen. De vertrouwenspersonen moeten immers in staat zijn om door medewerkers
geformuleerde klachten of meldingen op een correcte en objectieve wijze te benaderen en de juiste
beoordeling ervan te maken. Zij fungeren als eerste opvang en helpen indien mogelijk de medewerkers
verder. Op vraag van de medewerker kunnen ze helpen bij een eventuele doorverwijzing naar de bevoegde
diensten.
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Het aantal klachten bleef gelijk ten opzichte van 2014. De hoofdoorzaken van klachten blijven
‘Kunstwerken’ en ‘Toestand van de wegen’, aangevuld door ‘Beplantingen’, ‘Wegeniswerken’ en

‘Communicatie’.

Aantal
Totaal aantal klachten: 88
Aantal onontvankelijke klachten: 1
Al eerder klacht ingediend:
Meer dan een jaar voor indiening:
Nog niet alle beroepsprocedures
aangewend:
Jurisdictioneel beroep aanhangig: 0
Aantal onontvankelijke klachten Kennelijk ongegrond: 0
volgens reden van onontvankelijkheid Geen belang: 0
Anoniem: 0
Beleid en regelgeving: 1
Geen Vlaamse overheid: 0
Interne personeelsaangelegenheden: 0
Aantal ontvankelijke klachten: 87
Gegrond: 64
Aantal ontvankelijke klachten volgens Deels gegrond: 23
mate van gegrondheid
Ongegrond: 1
Opgelost: 69
e [ e oo :
Onopgelost: 16
Brief: 9
Mail: 72
Telefoon:
Aantal klachten volgens de drager Fox:
Bezoek:
Niet toegewezen 5
Aantal klachten volgens het kanaal Rechtstreeks via burger: 31
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Via Vlaamse Ombudsdienst: 32
Via middenveld: 13
Andere kanalen:
Niet toegewezen
Aantal klachten volgens oorzaak 2015
Oorzaken klachten:
2015 2014
Afvoerstelsel 2 6
Andere 2
Beplantingen 7 7
Bereikbaarheid 3
Besparingsmaatregelen 1
Communicatie 7 2
Conflicten auto en zwakke weggebruiker 1 2
Facturen 1
Fietspaden 4 6
Gevaarlijke punten 1 2
Grondbeleid 1
Horizontale signalisatie 1
Kruispunten 3
Kunstwerken 21 11
Milieubeheer 2
Netheid 4 1
Onderhoudsprogramma 1
Openbare verlichting 2 3
Oversteekplaats 4 1
Parkeren 1
Toestand van de wegen 10 9
Vergunningen en adviezen 1 1
Verkeersgebeuren 2 3
Verticale signalisatie 2 2
Wegbebakening 2
Wegeniswerken 7 2
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3.2. Cijferoverzicht van de meldingen over de periode 2015
In totaal werden er in 2015 10.303 meldingen geregistreerd ten opzichte van 11.512 meldingen in 2014. Dit
betekent een daling van de meldingen met 10,5%. In 2014 was er al een daling van 12,3% ten opzichte van

2013.

Aantal meldingen 2015 volgens oorzaak

Oorzaken Aantal % van totaal
meldingen

1 [ Weg 3456 34,8%
2 | Installatie langs de weg 2561 25,8%
3 | Fietspad 1589 16,0%
4 | Wegenwerken 965 9,7%
5 Diverse 611 6,2%
6 | Leefbaarheid 289 2,9%
7 | Toegankelijkheid 138 1,4%
8 | Brug of tunnel 122 1,2%
9 | Snelweg- of carpoolparking 77 1,0%
10 | Voetpad 73 0,9%

Subtotaal 9920 100%

Overige meldingen (*) 383

Totaal 10303

* Deze overige meldingen komen uit het Schadeprogramma. Dit is het programma waarin de districten van de territoriale
afdelingen Wegen en Verkeer de meldingen registreren en opvolgen.

De vier belangrijkste oorzaken van meldingen, ‘weg’, ‘installatie langs de weg’, ‘fietspad’ en
‘wegenwerken’, zijn procentueel gestegen in 2015 ten opzichte van het jaar ervoor, terwijl het totaal aantal
meldingen daalde.
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3.3. Schadeclaims

De afdeling Juridische Dienstverlening (AJD) van het departement Mobiliteit en Openbare Werken
registreerde in 2015 722 schadeclaims van weggebruikers (hoofdzakelijk automobilisten, maar ook (brom-)
fietsers, motorrijders en voetgangers) met betrekking tot de toestand van de weg (niet enkel de rijbaan,
maar ook de aanhorigheden zoals bermen, signalisatie, verlichting, beplantingen,...).

De totale schadeclaim bedraagt momenteel 946.096,89 euro of gemiddeld 1.310,38 euro. In 621 dossiers
(86,01 % van het totaal) nam de AID al een standpunt in. De overige dossiers zijn om uiteenlopende
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redenen (de expertise is nog lopende, het strafdossier is nog niet beschikbaar, het standpunt van een
andere betrokken partij wordt afgewacht, ...) nog niet (definitief) beoordeeld.

De beoordeling door de AJD resulteerde in 184 gevallen in een minnelijk regelingsvoorstel (29,63 % van de
reeds beoordeelde zaken), terwijl de aansprakelijkheid in de overige zaken wordt betwist (437 dossiers of
70,37 % van de reeds beoordeelde zaken). De reeds betaalde schadevergoeding bedraagt momenteel
216.461,82 euro of gemiddeld 1.176,42 euro.

Naar analogie met de voorgaande jaren heeft veruit de meest voorkomende klacht betrekking op putten en
verzakkingen (308 dossiers of 42,66 % van het totaal).

Na een sterke toename van het aantal schadeclaims in de periode 2010-2011, veroorzaakt door de strenge
winters die de toestand van de wegen zwaar teisterden, zet de uitgesproken daling zich voor het vierde jaar
op rij verder. Dit valt niet enkel te verklaren door gunstigere klimatologische omstandigheden, maar
bovenal door de sindsdien uitgevoerde structurele verbeteringswerken aan de gewestelijke
verkeersinfrastructuur.

3.4. Oproepen Vlaams Tunnel- en Controlecentrum (VTC)

Het Vlaams Tunnel- en Controlecentrum van EMT staat in voor de verwerking en kanalisering van
automatische meldingen van defecten en averijen aan alle EM-installaties die door AWV beheerd worden.
Het Vlaams Tunnel- en Controlecentrum van EMT staat ook in voor de bewaking en bediening van niet-
bemande installaties, die aangesloten zijn op het afstandsbewaking- en afstandsbedieningsysteem. Deze
meldingen worden geregistreerd in specifieke computersystemen zoals het ABBAMelda-systeem. Aan deze
meldingen wordt binnen een strikt gesteld tijdsbestek zoals opgelegd in het bestek gevolg gegeven.

Daarnaast staat Het Vlaams Tunnel- en Controlecentrum van EMT buiten de kantooruren in voor de
kanalisering van telefonische meldingen i.v.m. de toestand van de gewest- en autosnelwegen die
interventie vanuit wegendistricten vereisen. Meldingen i.v.m. de toestand van de gewest- en
autosnelwegen worden genoteerd en doorgegeven aan de verantwoordelijke territoriale wegbeheerder
voor verdere registratie en behandeling. Dit zijn oproepen/meldingen die meestal komen van eigen
mensen, politiediensten, beheerders van eigen installaties, maar minder rechtstreeks van de burgers.

In 2015 werden 22.983 technische meldingen geregistreerd en opgelost (23.805 in 2014, 24.946 in 2013,
26.720in 2012 en 26.008 in 2011). De dalende trend van vorig jaar zet zich verder met betrekking tot deze
technische meldingen.

Al deze defectmeldingen kunnen onmogelijk als melding, laat staan als klacht, worden behandeld gezien
deze ook niet stroken met de definiéring zoals bepaald in art.1.3 van het Klachtendecreet. Het zijn in de
ware zin van het woord geen klachten of meldingen die afkomstig zijn van burgers/klanten.

Om die reden worden deze defectmeldingen die enkel betrekking hebben op de elektrische,
elektromechanische en telematica-installaties beheerd door EMT sinds enkele jaren niet meer opgenomen
in het klachtenrapport van het Agentschap Wegen en Verkeer. Het zou immers een vertekend beeld geven
van het juiste aantal klachten en meldingen die het agentschap werkelijk ontvangen heeft in het afgelopen
jaar.
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4. Klachtenbeeld 2015

4.1. Inhoudelijk

De cijfergegevens met betrekking tot de klachten en meldingen zijn weergegeven in hoofdstuk 3 van dit
rapport.

Hieronder wordt aan de hand van enkele voorbeelden geschetst hoe het Agentschap Wegen en Verkeer
klachten behandelt en welke verbeteracties hier op korte en lange termijn aan gekoppeld worden.

Voorbeeld 1 — Oorzaak Kunstwerken - Klachten met betrekking tot de liften en de roltrappen in de
Kennedy- en de Sint-Annatunnel

Het Agentschap Wegen en Verkeer ontvangt al enkele jaren heel veel klachten rond de moeilijke
toegankelijkheid van het stadscentrum in Antwerpen voor (brom-)fietsers door de regelmatige defecten aan
de liften in de Kennedytunnel en de Sint-Annatunnel.

Concrete verbeteracties:
Technisch wordt er ten eerste alles aan gedaan om deze defecten te voorkomen. Het doorgedreven
onderhoudsprogramma kan echter geen garantie bieden op een storingvrije werking van de liften.

Als er zich dan toch defecten voordoen, wordt alles in het werk gesteld om de herstelling zo vlug mogelijk uit
te voeren. Vanuit het Vlaams Tunnel- en Controlecentrum worden de liften continu gemonitord op
beeldschermen om zo vlug mogelijk de onderhoudsaannemer op te roepen bij een defect.

In het kader van de verlenging van de levensduur van de liften in de Kennedytunnel en om bijkomende
slijtageproblemen te voorkomen, wordt de studie van opwaardering van de schuine liften verder uitgewerkt.
Het doel is om deze opwaardering in 2016 uit te voeren.

Op langere termijn werden voorbereidingen getroffen voor een volledige vernieuwing van de liften.

Sinds 1 januari 2016 werd een aparte tunnelpijler opgericht binnen Wegen en Verkeer Antwerpen, die
verantwoordelijk is voor voertuigtunnels langer dan 200 meter en de Sint-Anna voetgangerstunnel. Ook de
liften van de Kennedytunnel en Sint-Annatunnel vallen hieronder. Deze pijler zal instaan voor, enerzijds het
beheer en onderhoud en anderzijds renovatie en nieuwbouw van alle tunnels > 200m in Vlaanderen. De
nieuwe tunnelpijler brengt alles samen binnen één centrale organisatie met als doel om een duidelijk en
uniform beleid uit te werken op het vlak van tunnels.

Concrete verbeteractie op korte termijn om tegemoet te komen aan de verzuchtingen van de gebruikers
van de liften in de Kennedy- en Sint-Annatunnel:

Om enigszins tegemoet te komen aan de gebruikers van de schuine liften in de Kennedytunnel werd sinds 15
april 2014 een webpagina beschikbaar gesteld waar de status van de liften van de Kennedytunnel kan
geconsulteerd worden voor hun vertrek. (Brom-)fietsers hoeven zo bij defecten geen onnodige verplaatsing
te doen naar de Kennedy viuchtkoker en kunnen onmiddellijk voor de Sint-Annatunnel kiezen als
alternatieve route. Fietsen in de Sint-Annatunnel is toegelaten, zij het wel niet sneller dan stapvoets.

De gebruikers van de applicatie zagen het voordeel in van deze proactieve communicatie en maakten steeds
vaker de opmerking in 2015 om deze dienst uit te breiden naar de liften van de Sint-Annatunnel.
Daarop hebben de collega's van het Agentschap Wegen en Verkeer de handen in elkaar geslagen om deze

is wegen en verkeer

?(& Vlaanderen N




Klachtenboek p.61
Rapportering klachten 2015

app. uit te breiden en werden er interne afspraken gemaakt om ervoor te zorgen dat de informatie van deze
app. zo accuraat mogelijk is. Sinds 14 december 2015 werd de app. uitgebreid met informatie over de liften
in de Sint-Annatunnel. Nu kunnen gebruikers van de liften van de Kennedytunnel én van de Sint-Annatunnel
op voorhand checken of de liften in dienst zijn. Bij het consulteren van de app. vinden de gebruikers ook
mededelingen terug, zoals wanneer het volgende onderhoud van de tunnel zal plaatsvinden. (Link naar de
applicatie: http.//fietsersliften.wegenenverkeer.be/)

In de liften van de Sint-Annatunnel werd deze applicatie aangekondigd en in een persmededeling van 15
januari 2016 werd verwezen naar de webpagina. Daarnaast werden er schermen aangekocht voor de Sint-
Annatunnel, zodat de webpagina ook ter plaatse geprojecteerd wordt.

Het Agentschap Wegen en Verkeer ontving hierover positieve reacties ontvangen van burgers, zoals:
"Dank je wel voor dit goede nieuws ... Het gaat volgend jaar de keuze welke weg ik neem tussen thuis en
werk gemakkelijker maken"

"Schitterend! Dat is pas goed nieuws > hartelijk dank"

Voorbeeld 2 — Oorzaak afvoerstelsel — Wateroverlast door afwateringsgoot met onvoldoende capaciteit
De verzoeker liet ons weten dat het afvoerstelsel van de weg veel wateroverlast veroorzaakt bij regenval ter
hoogte van zijn woning in Lille. De afwateringsgoot beschikt over onvoldoende capaciteit zodat bij
regenweer deze goot overloopt en het water tot in de tuin en kelder loopt. De verzoeker haalt aan dat het
midden van de straat gemakkelijk 20 cm hoger ligt dan zijn oprit.

Naar aanleiding van deze klacht werd volgende actie genomen:

Het Agentschap Wegen en Verkeer zorgde voor een volledige reiniging van de goot en straatkolk. De
verzoeker was echter niet tevreden met de ingreep, die volgens hem niet goed aangelegd werd. Daarop
werd een afspraak gemaakt waarop de verzoeker, de districtchef van het Agentschap Wegen en Verkeer en
de Vlaamse Ombudsdienst aanwezig waren. De afspraak vond plaats tijdens een zware plensbui, waardoor
de situatie goed ingeschat kon worden. Er werd afgesproken dat het Agentschap Wegen en Verkeer de
klinkers aansluitend aan de oprit van de verzoeker op openbaar domein zou ophalen, zodat het water niet
meer naar de oprit kon lopen. Deze werken werden recent uitgevoerd. Tijdens een volgend regenbui kon de
wegentoezichter van het Agentschap Wegen en Verkeer vaststellen dat het probleem opgelost was.

Voorbeeld 3 — Oorzaak communicatie — Taalproblematiek bewonersbrieven

Verzoeker klaagt via de Vaste Commissie voor Taaltoezicht de verspreiding van twee eentalig
Nederlandstalige bewonersbrieven aan met betrekking tot de heraanleg op de Waterloosesteenweg en met
betrekking tot het hakhoutbeheer in Kraainem en Wezembeek-Oppem. Voor beide projecten werd er in
faciliteitengemeenten gecommuniceerd.

Onderzoek als gevolg van de klacht:

Naar aanleiding van deze klacht werd contact opgenomen met de afdeling Juridische Dienstverlening om
nogmaals zekerheid te vragen over het juridische kader rond het versturen van brieven door de overheid in
de faciliteitengemeenten.

Het juridisch advies luidde als volgt:

Indien het een brief betreft in een geindividualiseerde enveloppe spreekt men van ‘betrekking met
particulieren’ in de zin van de Taalwet Bestuurszaken. Het standpunt van de Vlaamse overheid is dat
volgens omzendbrief VR nr. 97/29 het Nederlands gebruikt wordt in de betrekkingen met bewoners of
faciliteitengemeenten. Enkel en voor zover een inwoner uit een randgemeente daar uitdrukkelijk om
verzoekt wordt het Frans gebruikt.
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Indien het een brief betreft die zonder onderscheid der persoons is opgemaakt spreekt men van ‘berichten
en mededelingen aan het publiek’ in de zin van de Taalwet Bestuurszaken. Het standpunt van de Vlaamse
overheid is dat volgens omzendbrief VR nr. 97/29 berichten en mededelingen die niet wettelijk verplicht op
grote schaal verspreid worden en waarvan de boodschap voor een ruim publiek bestemd is, Franstalige
inwoners enkel een vertaling krijgen indien zij daarom uitdrukkelijk verzoeken.

Concrete acties naar aanleiding van deze klacht:

Onderstaande richtlijnen werden verspreid:

- Voor de verspreiding van bewonersbrieven wordt steeds een vertaling gevraagd.

- De Franstalige versie wordt op de website gepubliceerd.

- Op de bewonersbrief zelf wordt steeds vermeld dat de burger een Franstalige versie kan bekomen op
aanvraag.

- Indien de burger er daadwerkelijk om verzoekt, wordt de Franstalige versie per brief of digitaal bezorgd.

Deze informatie werd bezorgd aan de Vaste Commissie voor Taaltoezicht. Bovenstaande procedure zal
verder toegepast worden in afwachting van antwoord van de Vaste Commissie voor Taaltoezicht.

4.2. Effectief doorgevoerde verbeteracties in 2015
Acties in het kader van de beleidsdoelstellingen

In de vorige hoofdstukken werd al ingegaan op verschillende doorgevoerde verbeteracties in 2015. Zoals
elk jaar streeft het Agentschap Wegen en Verkeer, naast de specifieke acties en inspanningen die elke
afdeling treft om tegemoet te komen aan het correct en tijdig oplossen van klachten en meldingen, ernaar
om elk jaar de beleidsdoelstellingen te realiseren.

Het Agentschap Wegen en Verkeer heeft een meerjarig ondernemingsplan 2015-2019 — Werkjaar 2015
opgemaakt. Dit bevat verschillende doelstellingen. Deze doelstellingen moeten bijdragen tot een veilige,
vlotte en duurzame mobiliteit voor alle weggebruikers in Vlaanderen. Het gaat om zeer uiteenlopende
doelstellingen zoals onder meer het garanderen van de bereikbaarheid door het wegwerken van de
zogenaamde missing links; door in te zetten op dynamisch verkeersmanagement en op een optimalisatie
van de verkeerslichten; door te investeren in structureel onderhoud; door maatregelen te nemen zodat er
snelle interventies kunnen zijn bij verkeersincidenten; door het bevorderen van de doorstroming van het
openbaar vervoer of het nemen van maatregelen in het kader van minder hinder. Evengoed gaat het om
maatregelen in het kader van verkeersveiligheid (door infrastructuuringrepen ter hoogte van gevaarlijke
locaties of het bevorderen van het correct en veilig gebruik van de verkeersinfrastructuur), in het kader van
leefbaarheid (geluidswerende maatregelen op de meest belaste locaties, inzetten op een net en
onderhouden weginfrastructuur) of in het kader van milieu (versnippering tegengaan door het nemen van
milderende maatregelen, zorgen voor milieu en biodiversiteit langs gewestwegennet).

Deze beleidsdoelstellingen worden vertaald naar alle afdelingen en jaarlijks worden er op verschillende
niveaus binnen het agentschap acties genomen om deze doelstellingen te realiseren.

De meeste van deze strategische doelstellingen kan men linken aan knelpunten die door de burger
gesignaleerd worden. Door te werken aan een kwalitatieve en duurzame aanpak bij het realiseren van deze
beleidsdoelstellingen zorgt het agentschap er tegelijkertijd voor dat bepaalde knelpunten die de burgers
signaleren weggewerkt worden. De realisatie van deze doelstellingen zal dan ook resulteren in een grotere
tevredenheid bij de weggebruiker.
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Wanneer er een klacht binnenkomt die te maken heeft met één van deze doelstellingen, kunnen de
klachtencooérdinatoren verwijzen naar de engagementen die in het kader van deze beleidsdoelstelling zijn
aangegaan. Zo krijgt de burger de kans om het groter geheel te zien en weet hij dat het onderwerp van zijn
klacht wel degelijk ernstig genomen wordt.

Acties in het kader van de aanbeveling rond de problematiek van wegverkeerslawaai (Jaarverslag
Vlaamse Ombudsdienst 2014)

Specifiek rond de aanbeveling van de Vlaamse Ombudsdienst geformuleerd in het Jaarverslag 2014 werd
ook het nodige werk geleverd in 2015. De Vlaamse ombudsman pleitte in deze aanbeveling voor een
duidelijk normenkader met uniforme toepassingsmodaliteiten, zodat er minstens bij nieuwe
wegenprojecten geen nieuwe geluidgehinderden bijkomen in Vlaanderen.

De eerste fase van het actieplan voor geluidshinder werd in 2015 verder uitgevoerd. Samen met de
beleidsdomeinen Leefmilieu en Ruimtelijke ordening werd in 2015 gewerkt aan de opmaak van het
actieplan 2% fase voor wegverkeerslawaai, spoorverkeerslawaai en Brussels Airport. De woonzones uit de
prioriteitenlijst worden aangepakt (geluidsmetingen, akoestische studie en uitvoering van de voorgestelde
maatregelen). Op de meest belaste locaties komen er tegen een versneld tempo geluidsschermen en
lawaaierige wegdekken worden heraangelegd. Zo werden in 2015 o.a. geluidsschermen geplaatst op de R4
ter hoogte van de Langebrugstraat en Elslo. Daarnaast werden in 2015 een aantal voorbereidingen
getroffen. O.a. voor de architectonische studie van het project op de E40 en op de N44 in Aalter en voor de
uitvoering van het project voor de E313 in Lummen.

Trillingen geven, naast geluidsoverlast, in meerdere gevallen aanleiding tot klachten in verband met schade
aan woningen. Naast onmiddellijke herstellingen op de plaatsen waar inderdaad vastgesteld wordt dat er
trillinghinder of schade is door de staat van de weg, werden in 2015 heel wat onderhoudswerken
uitgevoerd aan de autosnelwegen en het gewestwegennet. Door het continu streven om de hinder te
beperken, worden ook het aantal klachten opmerkelijk minder.

Daarnaast sloegen het Agentschap Wegen en Verkeer en het departement Leefmilieu, Natuur en Energie
de handen in elkaar om de eerste stappen te zetten naar een duidelijk normenkader bij de opmaak van het
plan-MER (milieueffectrapportage). Momenteel is het zo dat de aanpak in elke MER zeer verschillend is
voor wat de discipline geluid betreft. Door de samenwerking tussen het Agentschap Wegen en Verkeer en
het departement Leefmilieu, Natuur en Energie wordt er nu gewerkt aan de opmaak van een nieuw
richtlijnenboek Geluid en trillingen. Dit boek zal normen, richtlijnen en een significantiekader bevatten voor
het opmaken van een plan-MER voor de discipline geluid. Het doel is om hier in 2016 mee te landen.

4.3. Toekomstige verbeteracties

Zoals hoger geschetst onder 2.2.3. zet het Agentschap Wegen en Verkeer volop in op een verdere
professionalisering van haar klachten- en meldingenbeleid. Het klachten- en meldingenbeleid zal een meer
geintegreerd beleid worden, wat de opvolging van de klachten en meldingen ten goede zal komen. Vanuit
het management wordt deze nieuwe toekomstvisie mee ondersteund door hier ook mensen en de
middelen voor in te zetten.

De ontwikkeling van de nieuwe applicatie voor klachten en meldingen is uiteraard geen doel op zich. De
nieuwe applicatie zal voor efficiéntiewinsten zorgen voor alle medewerkers, wat uiteindelijk ook resulteert
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in een kwaliteitsvoller en een klantgerichter klachten- en meldingenbeleid. Op basis van de aangeleverde
cijfers zullen er ook betere analyses gemaakt worden, die kunnen leiden tot concrete verbeteracties. Zo
kunnen er bijvoorbeeld gerichte mediacampagnes opgezet worden indien blijkt dat de burgers hun
ongenoegen vaak uiten over bepaalde terugkerende thema’s (zie ook het voorbeeld rond de campagnes
rond houthakbeheer onder 2.2.3.).

Ten slotte lanceerde het Agentschap Wegen en Verkeer in 2016 verschillende proefprojecten rond
klantgerichtheid. Zo is er een proefproject rond participatieprojecten bij investeringswerken, een
proefproject rond het opstellen van FAQ bij veelbevraagde projecten en een proefproject rond opleidingen
voor het schrijven van klantgerichte antwoorden. Er zal op regelmatige basis centraal teruggekoppeld
worden over de resultaten van deze proefprojecten, met als doel om van elkaar te leren, de bevindingen
samen te evalueren om er zo in de toekomst organisatiebreed mee aan de slag te kunnen gaan.
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1 Inleiding
Beschrijving van de organisatie en de activiteiten

1.1. geef een kort overzicht van de structuur van de entiteit / IVA/EVA -
afdelingen - eventueel schematisch

Het Agentschap voor Maritieme Dienstverlening en Kust telt vier operationele
afdelingen (Afdeling Scheepvaartbegeleiding, Afdeling Kust, DAB Vloot en DAB
Loodswezen) en een Stafdienst.

Aan het hoofd van het agentschap staat de Administrateur-generaal. Hij is tevens
de Vlaamse voorzitter van de Permanente Commissie der Scheldevaart en van de
structuur Kustwacht.

1.2. wat is de missie/visie?

Het Agentschap voor Maritieme Dienstverlening en Kust ( MDK) van de Vlaamse
overheid draagt zorg voor veilig en vlot scheepvaartverkeer van en naar de
Vlaamse Havens. Het agentschap is verantwoordelijk voor de beveiliging van de
Vlaamse Kust tegen overstromingen en ijvert voor een geintegreerd en duurzaam
beheer van de kustzone.

1.3. wat zijn de kernopdrachten?

De kernopdrachten van het agentschap zijn:

Afdeling SCHEEPVAARTBEGELEIDING begeleidt samen met Nederlandse collega’s
vanaf de wal alle scheepvaart. Het maritiem reddings- en codrdinatiecentrum is
het eerste meldpunt voor ongevallen op zee;

Afdeling KUST zorgt voor de bescherming van de bevolking tegen het geweld van
de zee. Zij bevordert de recreatie op en langs het water en het beleven van de
kust. Kust brengt de zee en de Schelde in kaart en maakt weerberichten voor de
zee en de kust.

DAB VLOQT is een rederij gespecialiseerd in het management (technisch,
operationeel, nieuwbouw) van schepen die ingezet worden voor opdrachten
binnen de overheidsniche;

DAB LOODSWEZEN heeft als kerntaak het veilig en vlot loodsen en beloodsen van
de scheepvaart tegen een maatschappelijk aanvaardbare prijs;
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De STAFDIENST verstrekt beleidsadvies, vervult agentschapsbrede taken, trekt de
horizontale processen en zorgt zo dat het gezamenlijke resultaat leidt tot het
behalen van de organisatiedoelstellingen.

2 Inhoud van het jaarverslag

Opmerking: voor de afdeling Kust en de afdeling Scheepvaartbegeleiding werden er voor

2015 géén klachten genoteerd.

2.1. klachtencaptatie / manier van dataverzameling:
2.1.1. op welke wijze(n)/ via welke kanalen komen klachten
binnen?
- DAB Vloot: Via de website, telefonisch of per brief

2.1.2. is er een online meldpunt, formulier, centraal
nummer,...?

- DAB Vloot: Via de VLOOT website is het mogelijk om online een klachtenformulier in
te dienen

2.1.3. wat is eventueel de rol van de Vlaamse Infolijn 17007
2.1.4. wat is eventueel de rol van klantenbevragingen?

- DAB Vloot: Via het agentschap MDK worden ook klantenbevragingen georganiseerd
om te peilen naar de tevredenheid van de veergebruikers. Het bevragen van de
klanten werd systematisch ingevoerd en wordt gekaderd binnen de ISO certificaten
van VLOOT (IS0-9001 en ISO-14001) en het integraal beheerssysteem van VLOOT.

2.1.5.

DAB Loodswezen: Klachten kunnen via verschillende kanalen de organisatie bereiken.
Conform het klachtendecreet mogen klachten schriftelijk, elektronisch of mondeling
worden geuit.

Klachten kunnen bij het Loodswezen telefonisch, per brief, mail, fax,... worden
doorgegeven.

Het merendeel van de klachten wordt per mail ontvangen.

(werkjaar 2015 werd alles per mail ontvangen)

Volgens het huidig klachtendecreet moet iedereen een klacht kunnen ontvangen.

Er wordt namelijk gesteld "Vanuit een positieve klantgerichte ingesteldheid moet elk
personeelslid fungeren als aanspreekpunt voor de verzoeker om zijn klacht te
formuleren”
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Binnen het Loodswezen kan vervolgens ook elk personeelslid klachten ontvangen en deze
behandelen. Er is niet 1 centraal meldpunt of formulier. Wel is heel duidelijk wat de
procedure is en wie de klachtenmanager is.

Doordat het Loodswezen een zeer open en toegankelijke organisatie is, is het voor de
klanten duidelijk tot wie men zich moet richten voor een klacht omtrent een bepaald
item.

Zo zal men zich meestal voor operationele klachten richten tot het nautisch diensthoofd
van het desbetreffende station en voor financiéle klachten tot het celhoofd van de
facturatie.

De commercieel verantwoordelijke ontvangt het merendeel van de klachten en brengt
vaak ook klantenbezoeken om klachten te bespreken. Deze fungeert dan ook als
klachtenmanager binnen de organisatie.

Er is dus duidelijk een verschil tussen de klachtenmanager en de klachtenbehandelaar.

Uit de klantenenquéte die werd uitgevoerd in 2014 bleek duidelijk dat de klanten weten
tot wie men zich kan richten alsook de bereikbaarheid. Men vindt dat “men terecht kan”
bij het Loodswezen met klachten. 93% was tevreden tot zeer tevreden over de
bereikbaarheid.

Sinds een aantal jaar worden de klachten geautomatiseerd en opgevolgd.

Iedereen die een klacht ontvangt moet deze in de klachtenmodule invoeren en opvolgen.
Alle leden van het management kunnen deze module raadplegen.

Dit maakt een goede opvolging van een klacht mogelijk.

2.2. klachtenbehandeling - procedure:

2.2.1. hoe wordt de klacht ontvangen, geregistreerd,
doorgestuurd, behandeld, gerapporteerd,
geanalyseerd,...?

- DAB Vloot: De klachten worden centraal ontvangen, geregistreerd, doorgestuurd,
behandeld, gerapporteerd en geanalyseerd vanuit de cel SHEQ (Safety, Health,
Environment & Quality).

2.2.2. welke database wordt er gebruikt?
- DAB Vloot: Er werd een database opgemaakt in Excel.

2.2.3. welke interne procedures, informele richtlijnen en
instructies,... worden gebruikt naast de algemene
principes en de gebruikelijke doorloop en behandeling
beschreven in de omzendbrief (zie bijlage)?

- DAB Vloot: De instructies inzake klachtenbehandeling werden geintegreerd in het
beheershandboek van VLOOT conform de ISO 9001 - ISO 14001 norm en conform
de ISM code (International Safety Management).

2.2.4.

- DAB Loodswezen: Het Loodswezen heeft een module in het LIS (Loodsen informatie
systeem) uitgebouwd om klachten te registreren, op te volgen, ...
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Elk klachtendossier bestaat uit 4 onderdelen:

Omeschrijving
Onderzoek
Resultaat
Verbeter actie

AN

Bij elk onderdeel kan men dossierlijnen aanmaken zoals onderzoek, verslag, opmerking,.

Klachten worden ingedeeld in operationele of administratieve klachten.

Vervolgens worden de klachten ingedeeld volgens categorieén opgegeven door de
Vlaamse ombudsman. Deze zijn eerder vrij abstract waardoor er intern ook geopteerd is
om subcategorieén aan te maken over het onderwerp van de klacht.

De klacht wordt eerst omschreven. Het ganse verloop van stappen/ acties binnen een
klachtenbehandeling: melding van de klacht, ontvangstmelding, het onderzoek, acties die
werden ondernomen om de klacht op te lossen,....worden geregistreerd.

De nodige documenten, mailwisselingen,... worden met een PDF aan de klacht
toegevoegd.

Als leidraad voor de klachtenbehandeling wordt uitgegaan van het klachtendecreet.

De klachtenmodule omvat dan ook de volgende gegevens:

- de ontvangstdatum en ontvanger van de klacht, de gegevens van de wie de klacht
heeft ingediend, de drager van de klacht, een omschrijving van de klacht.

- het resultaat van de klacht, de klachtenbehandelaar, de beoordeling van de klacht
volgens ombudsnorm, datum dat de klacht is afgehandeld,....

Iedereen die een klacht ontvangt en behandelt, registreert deze in de module.
In de WIKI van het LIS staat tevens een handleiding over hoe men deze module dient te
gebruiken en toe te passen.

De mogelijkheid bestaat om verbeteracties te koppelen aan klachten.

Ook kan het overzicht van de klachten met al de parameters geéxporteerd worden naar
excel om zo eenvoudig bepaalde zaken te analyseren. Dit maakt het tevens mogelijk om
op een snelle manier te achterhalen waarover de meeste klachten handelen.

Er is een link met de klantendatabank waarbij per klant kan nagegaan worden welke
klachten men heeft geuit. Dit is een goede tool om bij klantenbezoeken klachten
eventueel opnieuw te bespreken of mondeling verder toe te lichten.

Tevens is er een klachtenindicator waarbij statistieken kunnen getrokken worden over
het aantal klachten, het verloop, de reden,...

2.3. klachtenbehandeling - efficiéntie en kwaliteit:

2.3.1. hoe wordt de servicemeter van de Vlaamse
Ombudsdienst toegepast? (d.i. de graadmeter voor
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kwaliteitsvolle captatie en behandeling van klachten -

zie bijlage):

- toegankelijkheid van de procedure?

- zijn klachtenbehandelaars bekend en bereikbaar?
(bvb: contactgegevens beschikbaar op internet?)

- hoe wordt de doorlooptijd van een klacht maximaal
gereduceerd (bvb: standaardantwoord met toch
voldoende empathie, automatisering,...)?

- DAB Vloot: Door een centrale organisatie van de klachtencodérdinatie vanuit de cel
SHEQ die alle klachten voor VLOOT behandelt. De cel SHEQ heeft bovendien een
rechtstreekse communicatielijn met de algemeen directeur. Klachtendossiers krijgen
altijd voorrang op andere dossiers. De doorlooptijd wordt op deze manier maximaal
gereduceerd. Bovendien wordt de doorlooptijd van de behandeling opgevolgd in de
Balanced Scorecard. De resultaten van de BSC worden elk kwartaal gepresenteerd aan
het plenaire directieteam tijdens de periodieke overlegmomenten.

2.3.2. welke zorgvuldigheidsnormen en waarden worden
toegepast?

- klantgerichtheid (bvb: krijgt klager een
ontvangstmelding van zijn klacht?, wordt hij in de
afsluitbrief attent gemaakt op de bezwaarmogelijkheden
en de toegang tot de Vlaamse Ombudsdienst?, hoe
wordt omgegaan met een veelheid van klachten door
één klager?)

- DAB Vloot: De klager krijgt altijd een ontvangstmelding tenzij de klacht al onmiddellijk
kan beantwoord en behandeld worden.

- voortdurend verbeteren (wordt er gestreefd naar
oplossingsgerichte acties?, hoe wordt rekening
gehouden met nieuwe tendensen (bvb: applicaties,
sociale media)?),

- DAB Vloot: In de operationele omgeving zoals die van VLOOT is een operationele en
oplossingsgerichte attitude de standaard.

- integriteit, transparantie en duidelijkheid (bvb:
begrijpelijk taalgebruik),

- DAB Vloot: Deze topics zitten gevat in de strategische waarden van VLOOT die
gedefinieerd werden:

transparantie
ethisch
duurzaamheid
klantgericht

o O O O
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- hoe wordt er intern samengewerkt?,

- DAB Vloot: Het integraal beheershandboek (procedures) dat geimplementeerd werd,
garandeert een uniforme aanpak en werkwijze maar ook samenwerking doorheen alle
geledingen van de organisatie. Dit wordt ook gemonitord via interne en externe audits
die dan de ISO 9001, ISO 14001 en ISM certificaten van VLOOT bevestigen.

- hoe wordt er extern samengewerkt (bvb. met andere
entiteiten)?,

- DAB Vloot: Afdelingsoverschrijdende materies worden opgevolgd in de directieraad
van het agentschap

- hoe wordt er gecommuniceerd met andere entiteiten
rond een gemeenschappelijke klacht (bvb: wegenwerken
waarbij zowel AWV als De Lijn betrokken partij zijn)?

- DAB Vloot Niet van toepassing

- wordt er nog een andere checklist gehanteerd?

- DAB Vloot Elke klacht wordt gekoppeld aan één van de zorgvuldigheidsnormen, dit
om structurele verbetermogelijkheden te detecteren en het continu verbeteren in de
organisatie aan te moedigen.

DAB Loodswezen: Het Loodswezen is een open organisatie waarbij personen tot wie
men zich kan richten met een klacht voldoende bekend zijn, wat tevens blijkt uit de
klanten enquéte uitgevoerd in 2014,

De contactgegevens staan vermeld op de website, op de facturen staat vermeld tot wie
(naam, mail, tel) men zich kan richten bij vragen, opmerkingen...

De verschillende stappen binnen een klacht worden zoals reeds gemeld geregistreerd en
gemeten zoals bv. het aantal dagen dat de klacht wordt afgehandeld, de
ontvangstmelding,...

De klachtenmanager controleert periodiek of aan de voorwaarden wordt voldaan en of
klachten op een correcte manier werden geregistreerd en afgehandeld. Daar waar nodig
wordt er bijgestuurd.

Gezien de automatisatie is dit op een eenvoudige en transparante manier mogelijk.

Binnen de organisatie wordt veel aandacht besteed aan de correcte opvolging van een
klacht.

Zo dient een ontvangstmelding te worden gestuurd wanneer een klacht niet binnen de 5
dagen wordt afgehandeld.

Ook de behandelingstermijn dient zo kort mogelijk te worden gehouden. In de
klachtenmodule wordt dan ook een bericht verzonden naar de klachtenbehandelaar
indien de tijd wordt overschreden. Er wordt nauwgezet op toegezien dat de indiener van
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de klacht een gegrond en gefundeerd antwoord krijgt. Indien dit niet het geval is, wordt
er bijgestuurd door de klachtenmanager.

Klachten in 2015 werden gemiddeld binnen de 4 werkdagen afgewerkt, wat een
verbetering is tov 2014.

Zoals eerder gemeld is er in 2014 een klantenenquéte uitgevoerd waar specifieke
aandacht ging naar de klachtenbehandeling binnen het Loodswezen. Er werd gepeild
naar de bereikbaarheid, de afhandeling,... 74% van de bevraagden gaf aan dat men
tevreden tot zeer tevreden is over de klachtenbehandeling in het algemeen.

De klachtenrapportage dient dus samen gelezen te worden met de resultaten van de
klantenenquéte en vice versa.

2.4. klachtenmanagement:

2.4.1. welke rollen en verantwoordelijkheden worden er
toebedeeld binnen het klachtenmanagement?

- DAB Vloot: De rol van klachtenbehandelaar en klachtencodérdinator
2.4.2. wie is er klachtenbehandelaar, -coérdinator, -manager?
- DAB Vloot: De cel SHEQ treedt op als klachtencooérdinator

2.4.3. worden deze rollen omschreven met
resultaatsgebieden/competenties in
functiebeschrijvingen?

-DAB Vloot: De rollen worden beschreven in de procedure betreffende
klachtenbehandeling en in de functiebeschrijving van de SHEQ manager

2.4.4. welke inspanningen worden gedaan om
klachtenbehandeling te professionaliseren
(kennisdeling, klantenbevraging, periodieke bespreking,
opvolging aanbevelingen,...)

- DAB Vloot: Klachten en klantentevredenheid zijn topics die aan bod komen tijdens de
jaarlijks managementreview met de directie en de celhoofden. Zoals hiervoor
aangehaald worden de klachten en klantentevredenheid ook opgevolgd via het BSC-
systeem waarover periodiek wordt gerapporteerd in het plenaire directieteam op
meerdere momenten per jaar. Op die momenten worden eventuele aanbevelingen ook
meegenomen en opgevolgd.

2.4.5. in welke fora worden klachten besproken?
-DAB Vloot: zie onder punt 2.4.4.

2.4.6. hoe wordt er gerapporteerd naar de leidend
ambtenaar/comités/...?
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- DAB Vloot: De algemeen directeur ondertekent de brieven die naar de klagers gaan.
Op deze manier onderstreept hij het belang dat VLOOT en de directie van VLOOT hecht
aan de klachten en de klantentevredenheid in het algemeen.

2.4.7. wat is het engagement van het (top-)management?
2.4.8. wat is de plaats van het klachtenmanagement binnen
het integrale management? wat is de beleidslijn?

- DAB Vloot: De klachten worden jaarlijks geanalyseerd in het kader van de
managementreview. De managementreview is een vereiste inzake ISO 9001. Zie ook
onder punt 2.4.4.

2.4.9.

DAB Loodswezen: De commercieel verantwoordelijke van het Loodswezen is
klachtenmanager. Deze persoon heeft het meeste contact met de klanten van de
organisatie en is dan ook het meest geschikt om aan te voelen wat er leeft binnen de
omgeving en hierop te anticiperen. Indien klachten niet door de klachtenmanager zelf
worden behandeld, speelt deze wel een cobérdinerende rol en volgt de correcte
behandeling van de klacht en de registratie in het LIS op. Of het Loodswezen een goed
klachtenmanagement voert, kan men aflezen op verschillende manieren. Zo worden er
jaarlijks tal van individuele bezoeken gebracht aan de klanten, reders,... Ook zijn er
overkoepelende meetings met klantenverengingen, havenbedrijven,... Ook de
klantenenquéte geeft een inzicht in de kwaliteit van de klachtenbehandeling. Periodiek
wordt er verslag uitgebracht op het directiecomité over het aantal klachten, de
registratie,...Indien klachten betrekking hebben op een niet goede werking van de keten
wordt dit opgenomen in de verschillende werkgroepen zoals “Stuurgroep ketenwerking *
waarbij de verschillende ketenpartners aanwezig zijn. Ook intern worden er
verbeteracties gekoppeld aan klachten

2.5. klachten van personeelsleden

e hoe wordt omgegaan met klachten van personeelsleden?
[algemeen principe: de klachtenbehandelaars kunnen klachten
van personeelsleden ontvangen maar verwijzen deze door naar
de bevoegde dienst (afdeling Personeel - personeelsdienst -
vertrouwenspersoon - ...). De klacht wordt op die dienst
geregistreerd en behandeld. Dubbele registratie en procedure
wordt zo vermeden. Voor de jaarlijkse rapportering worden
klachten van personeelsleden wel opgenomen in het rapport via
de terugkoppeling van die bevoegde afdeling / dienst. ]
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- DAB Vloot: De klachten van interne personeelsleden die worden gemeld bij SHEQ worden

daar geregistreerd en vervolgens aan de vertrouwenspersoon bezorgd, die ze verder
behandelt.

- DAB Loodswezen: Er wordt een opsplitsing gemaakt tussen interne en externe
klachten. Interne klachten die geen betrekking hebben op de operationele activiteiten
worden meestal gestuurd naar de HR-manager. Interne klachten geadresseerd aan een
klant inzake de operationele activiteiten worden opgenomen met de klant. Deze worden
wel geregistreerd maar niet opgenomen in deze klachtenrapportage. De overige interne
klachten worden niet opgenomen in de registratie gezien het vertrouwelijk karakter.
Discretie is in deze materie een cruciaal element wat ten allen tijde moet bewaakt
worden.

3 Klachten: cijfers

cijferoverzicht van de klachten over de periode 2015 :

Aantal

Totaal aantal klachten: 90

Aantal onontvankelijke klachten:

Aantal onontvankelijke Al eerder klacht ingediend:

klachten volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening:

Nog niet alle beroepsprocedures
aangewend:

Jurisdictioneel beroep aanhangig:

Kennelijk ongegrond:

Geen belang: 1

Anoniem: 2

Beleid en regelgeving:

Geen Vlaamse overheid:

Interne
personeelsaangelegenheden:
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Aantal ontvankelijke klachten: 87
Aantal ontvankelijke gegrond: 42
klachten volgens mate van
gegrondheid deels gegrond:

ongegrond: 45
Aantal gegronde en deels opgelost: 42
gegronde klachten volgens
mate van oplossing deels opgelost:
onopgelost:
Aantal klachten volgens de brief: 27
drager mail: 57
telefoon: 2
fax:
bezoek: 4
Aantal klachten volgens het rechtstreeks via burger: 87
kanaal via Vlaamse Ombudsdienst:
Via middenveld:
Andere kanalen: 3

Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 90

ontvangstdatum van de klacht en

de verzenddatum van uw meer dan 45 dagen:

antwoord gemiddelde: 5

oorzaken klachten (thematisch bundelen indien mogelijk):

Immobilisaties 25

Operationeel: oponthouden (tekort 20

loodsen/weer/ketenpartners)

Operationeel: praaigegevens procedure 3

Actieve dienstverlening 33
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overige

4 Klachtenbeeld 2015

[Dit punt is voor de Ombudsdienst het belangrijkste onderdeel. Het bevat een globaal
beeld van de meest voorkomende klachten en hun oorzaak. Aan de hand van effectieve
voorbeelden, concrete realisaties, de oplossing van een klacht,... worden conclusies
getrokken om te komen tot best practices, verbeteracties, raakviakken met andere
entiteiten,...]

4.1. inhoudelijk:

. Bespreek en evalueer de klachten die werden behandeld in 2015.

. kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén? welke?

. wat is de evolutie tegenover het jaar daarvoor? stijging/daling in het

algemeen? stijging/daling in een bepaalde categorie?

4.1.4. geef enkele voorbeelden, concrete realisaties en bijzondere cases van
klachten uit 2015?

4.1.5. zijn er klachten waarbij thematisch verbanden met andere entiteiten in het
beleidsdomein kunnen gelegd worden? werden die entiteiten effectief
betrokken?

4.1.6. ..

PAA
e
WN =

- DAB Vloot: De klachten komen voornamelijk van onze veergebruikers. De klachten
zijn vooral gelinkt aan de onbeschikbaarheid van het veer omwille van diverse redenen:
technisch defect, ontbreken van bemanning of overmacht (cf. slechte weerscondities
waardoor de veerboot niet kan varen). De klantvriendelijke aanpak van de
bemanningsleden en / of te kort aan informatie vormt een andere categorie van
klachten, doch ze worden allen gelinkt aan de veerdiensten.

-DAB Loodswezen: In het werkjaar 2015 waren er 57 externe klachten waarvan 29
gegrond.

Aangezien klachten voornamelijk betrekking hebben op de operationele activiteiten
(oponthouden, vertragingen,...) of op de financiéle gevolgen die daaruit voortvloeien
(extra kosten op de factuur) moet men klachten bekijken ten opzichte van het aantal
beloodsingen en het aantal gemaakte facturen.Jaarlijks voeren wij ongeveer 55000
beloodsingstaken uit met ongeveer 40000 facturen.

Er waren 57 externe klachten, waaruit dus gedeeltelijk kan geconcludeerd worden dat
het aantal klachten tov het loodswezen zeer miniem is. Ook uit de klantenenquéte blijkt
dat er relatief weinig bevraagden een klacht hebben ingediend.

Als we de klachten gaan indelen zijn er twee grote subgroepen te onderscheiden.
Enerzijds zijn er klachten over oponthouden. Deze hebben betrekking op vertragingen
van schepen te wijten aan verschillende factoren: tekort loodsen maar ook door
weersomstandigheden of te wijten aan andere ketenpartners (sluisplanning, tekort
sleepboten,...)

De tweede grote groep van klachten handelt over aangerekende immobilisaties.

Hier gaat het over extra kosten die werden afgerekend op de factuur.



Klachtenboek p.76

Deze zijn het gevolg van een foutieve toepassing van de loodsbestelregeling of
oponthouden voor het Loodswezen en zijn wettelijk vastgelegd in het Loodsgeldbesluit en
het Scheldereglement.

Deze kosten zijn eigenlijk het gevolg van de operationele activiteit maar worden
weerspiegeld op de factuur. Sommige van deze klachten zijn gegrond en geven dan ook
aanleiding tot een creditnota.

| Redenen voor klachten | 0
8 Schip verkeerd afoerskend: Blokmaat, Roro/Nist Ror 8 immoebilizatie werd aangerekend: LOT, Besteltidla
= Problemen IT = M aaltijdvergoeding werd aangerekend
= Oponthoud wegens congestie = Oponthoud: Ketenpartners
= Oponthoud tekor loodsen = Oponthoud wegens weersomstandigheden
s Traject foutief aangerekend uVBS foutief aangerekend: Reistss 2 havens, Bagger
BVeiligheidsnormen 8 Ovenge

Indicator uit het LIS Klachten 2015 - Dit betreft zowel interne als externe
klachten.

4.2. effectief doorgevoerde verbeteracties in 2015:

4.2.1. geef voorbeeld(en) van hoe een klacht in 2015 resulteerde in concrete
interne verbeteractie(s)?

4.2.2. Op welk niveau situeren deze verbeteringen zich: klachtencaptatie, -
behandeling, - management?

4.2.3. leidde dit ook tot een betere dienstverlening naar de burger toe?

4.2.4. ..

- DAB Vloot: De beschikbaarheid van de veerdiensten kent een gemiddelde score van
99,8 %. Uitval van de veerdienst is dan ook uitzonderlijk maar wordt niet aanvaard door
de veergebruiker. De beschikbaarheid wordt op de voet opgevolgd door het management
en maandelijks gerapporteerd. De veerboten in Oostende en Nieuwpoort werden volledig
vernieuwd. Ook voor de locatie Gent en Antwerpen werden nieuwe veerboten geleverd.
Dit zorgt ervoor dat de beschikbaarheidscijfers de laatste jaren uitzonderlijk hoog zijn.De
kanalen om informatie ter beschikking te stellen van de klanten wordt voortdurend
gescreend en optimaal ingezet. Doch sommige omstandigheden zijn niet te voorzien
(bijv. technisch defect van een veerboot) noch goed in te schatten (bijv. staking)
waardoor sommige informatie de klant laattijdig of niet bereikt. Via het optimaal
inschakelen van het digitaal platform (VLOOTwebsite) worden bijkomende inspanningen
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geleverd om iedere klant/gebruiker te bereiken. Waar sprake was van onheuse
bejegening van de klant, werd het toezicht van de leidinggevende op de desbetreffende
personen aangescherpt.

- DAB Loodswezen: In 2015 waren er een aantal klachten over de “praaigegevens” , dit
handelt over een procedure tussen de ketenpartners. (Brabo, Havenbedrijf en
Loodswezen) . In het kader van Ketenwerking en om de klant tegemoet te komen, staan
Brabo en het Loodswezen ten dienste van het havenbedrijf om het aantal sleepboten
door te geven en te noteren. Aangezien het hier gaat over een mondelinge procedure is
een bepaalde foutenmarge mogelijk. Hier werd een verbeteractie aan gekoppeld, wat
zal resulteren in een aangepaste procedure.

Omtrent operationele klachten over oponthouden wegens tekort aan loodsen werd intern
een kennisgeving opgesteld om te allen tijde tijdig hulp te vragen aan het Nederlands
loodswezen.

4.3. toekomstige verbeteracties:

4.3.1. welke verbeterpunten zouden er kunnen komen om de klachten op een
hoger niveau beter te behandelen?

4.3.2. kunnen er proactief inspanningen gedaan worden rond klachten m.b.t. één
welbepaald thema? Welke? (bvb: publiceren van cases op website om
perspectief te geven, rol sociale media, rol Vlaamse Infolijn 1700,...)

4.3.3. kan er een beleidslijn ontwikkeld worden naar aanleiding van bepaalde
gecapteerde klachten? (bvb: kan er gewerkt worden naar één meldpunt
voor alle klachten rond verkeer en vervoer?)

4.3.4. ..

- DAB Vloot: In 2015 werd een klantenbevraging georganiseerd bij de veergebruikers.
Op basis van de resultaten zal een actieplan opgemaakt worden waarin eventuele
verbeteracties zullen opgenomen worden.

DAB Loodswezen: Omtrent de aanrekening van immobilisaties zullen er aanpassingen
komen in het LIS waarbij deze nog juister zullen worden weergeven en toegepast.

Langs de andere kant zal dit jaar als proefproject het elektronisch loodscertificaat worden
ingevoerd. Hierbij zullen de loodsen een betere “tool” krijgen om oponthouden voor het
loodswezen te noteren. Deze resulteren vaak in een extra kost naar de klant toe. De
kans bestaat dat er hierdoor meer discussies kunnen ontstaan. Nochtans is dit een
cruciaal element in het onderzoek naar de efficiéntiekost die het Loodswezen heeft te
wijten aan beperkingen van onze ketenpartners.
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Rapportering klachten 2015

nv De Scheepvaart
1 Inleiding
Beschrijving van de organisatie en de activiteiten

nv De Scheepvaart staat in voor een duurzaam, dynamisch en commercieel beheer van waterwegen
en watergebonden gronden. Daartoe investeert nv De Scheepvaart voortdurend in de realisatie van
nieuwe en het onderhouden van de bestaande infrastructuur en staat ze in voor een klantgerichte,
kwaliteitsvolle en veilige dienstverlening. nv De Scheepvaart stimuleert het gebruik van waterwegen
en watergebonden gronden en draagt zorg voor een maatschappelijk verantwoord en multifunctioneel
waterwegbeleid.

nv De Scheepvaart hecht hierbij groot belang aan een aantal waarden:

e Klantgerichtheid

e kwaliteit, efficiéntie en effectiviteit

e veiligheid

e integriteit, betrouwbaarheid en openheid

nv De Scheepvaart beheert het Albertkanaal, het Vlaamse deel van de Schelde-Rijnverbinding, de
Kempense kanalen en de Gemeenschappelijke Maas. De vennootschap beheert en commercialiseert
ook heel wat gronden en bedrijventerreinen.

De belangrijkste opdrachten van nv De Scheepvaart zijn:

e een vlot en veilig scheepvaartverkeer organiseren;

e het onderhoud van de infrastructuur en de bouw van nieuwe infrastructuur;

e het bevorderen van het goederenvervoer via de kanalen;

¢ het voeren van een integraal waterbeleid, met aandacht voor veiligheid en milieu;

e het bewaken van het multifunctioneel gebruik van de kanalen, met naast de focus op het
goederenvervoer ook aandacht voor watervoorziening, recreatie, natuurontwikkeling en
productie van groene energie.
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2 Inhoud van het jaarverslag

2.1. klachtencaptatie — manier van dataverzameling:

nv De Scheepvaart doet aanzienlijke inspanningen om het de gebruikers van de kanalen gemakkelijker
te maken om een klacht in te dienen of om opmerkingen of suggesties te formuleren.

Op de website is een eenvoudig klachtenformulier voorzien. Daarnaast wordt het algemeen e-
mailadres klachten@descheepvaart.be overal consequent gecommuniceerd. Ook de mogelijkheid om
24/24, 7 dagen op 7 het RIS-centrum in Hasselt telefonisch te kunnen bereiken werd opnieuw
duidelijk gecommuniceerd.

Natuurlijk blijft het ook mogelijk om per brief of via het klachtenboek voor schippers aan de sluizen,
een klacht door te geven. Dit wordt echter steeds minder gebruikt.

Waar in het verleden klachten bijna altijd per brief werden ingediend, gebeurt dit hu meestal per e-
mail, via het webformulier of telefonisch. Dat maakt een veel kortere responstijd mogelijk, en in vele
gevallen kan een probleem onmiddellijk worden opgelost.

2.2. klachtenbehandeling — procedure:

Bij nv De Scheepvaart worden de klachten centraal ontvangen, geregistreerd, doorgestuurd,
behandeld, gerapporteerd en geanalyseerd door de klachtenbehandelaar.

Alle klachten en meldingen worden sinds 2014 geregistreerd in een centrale databank (topdesk).
Volgende elementen worden hierin opgenomen: informatie omtrent ontvangst klacht (0.a. datum
ontvangst, naam ontvanger, drager klacht, ...); persoonsgegevens indiener klacht; omschrijving
klacht; resultaat klachtenbehandeling (0.a. datum verzending ontvangstmelding ...).

De procedure klachtenbehandeling is via het managementteam doorvertaald naar alle
leidinggevenden. Deze procedure legt de afspraken vast voor het behandelen van klachten en
meldingen, zodat:

e ontvangen klachten op een correcte manier worden afgehandeld (conform het
klachtendecreet en de omzendbrief);
e aan ontvangen klachten, wanneer mogelijk en nodig, concrete acties worden gekoppeld.

Aangezien de meldingen/klachten via verschillende kanalen (persoonlijk, telefonisch, per brief of per
e-mail) worden bezorgd, en via verschillende ingangen (onthaal directie, districten, website, ...) de
vennootschap bereiken is het zeer belangrijk om sluitende afspraken te maken over de verdere
afhandelingen van deze meldingen (Wie doet wat? Wie verwittigt wie? Wie antwoordt? ...)

Intern wordt voor het doorgeven van meldingen aan de dienst Communicatie alleen gebruikt gemaakt
van het e-mailadres communicatie@descheepvaart.be. Extern wordt klachten@descheepvaart.be
gecommuniceerd.

Dank zij de permanente aanwezigheid van een medewerker van het RIS-centrum, is nv De
Scheepvaart nu doorlopend telefonisch bereikbaar. Daardoor ontvangt ook het RIS-centrum een
aantal meldingen en klachten. Klachten worden door RIS doorverbonden met de klachtenbehandelaar.
Als er niet kan worden doorverbonden, neemt de RIS-medewerker nota van de klacht samen met de
nodige contactgegevens. Deze nota gaat naar de klachtenbehandelaar.

Buiten de diensturen maakt de RIS-medewerker een inschatting over de mate van dringendheid van
een melding of klacht. Als de afhandeling van een melding of klacht niet dringend is, wordt een nota
opgesteld. Bij dringende meldingen waarbij er gevaar is voor de scheepvaart of de infrastructuur volgt
de RIS-medewerker de voorgeschreven procedure. Klachten buiten de diensturen zullen meestal
betrekking hebben op het verloop van een schutting. In dat geval kan de RIS-medeweker contact
opnemen met de betrokken sluisbedienaar, of de klacht van de schipper noteren.
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De klachtenbehandelaar vraagt na ontvangst van een klacht/melding (indien nodig) de nodige
informatie op bij het betrokken afdelingshoofd. In het kader van de onafhankelijkheid van zijn
opdracht kan de klachtenbehandelaar individuele personeelsleden aanspreken.

Deze personen moeten binnen de 10 dagen werkdagen een antwoord formuleren. Als dit niet mogelijk
is stelt hij/zij de klachtenbehandelaar hiervan op de hoogte. Op basis van de input stelt de
klachtenbehandelaar een gefundeerd antwoord op dat hij verstuurt naar de klager. Afdelingen en
diensten treden nooit rechtstreeks in contact met de klager (tenzij op uitdrukkelijke vraag van
klachtenbehandelaar).

2.3. klachtenbehandeling - efficiéntie en kwaliteit:

nv De Scheepvaart hecht veel belang aan een goede verstandhouding met alle gebruikers van de
waterwegen. Daarom worden deze gebruikers, in diverse publicaties maar ook op de website,
uitgenodigd om:

o informatieve te vragen te stellen;

. gebreken aan de infrastructuur te melden;

. suggesties en voorstellen te doen voor de verbetering van onze dienstverlening en/of
infrastructuur;

o klacht neer te leggen als men niet tevreden is over de geleverde dienstverlening.

Mede door het beperkt aantal klachten, kan bij elke klacht snel en doelgericht worden opgetreden. De
klachtenbehandelaar probeert bij elke klacht persoonlijk contact op te nemen met de klager en
probeert zo snel mogelijk tot een oplossing te komen.

Door een centrale organisatie van de klachtenbehandeling door de dienst Communicatie is het
onmiddellijk zichtbaar als er terugkerende klachten zijn. Hierdoor kan de klachtenbehandelaar snel
voorstellen doen om de werking/dienstverlening te verbeteren.

Binnen nv De Scheepvaart wordt veel aandacht besteed aan de correcte opvolging van een klacht. Als
eerste stap wordt er een gepersonaliseerde ontvangstmelding verzonden per klacht, behalve als de
klacht al onmiddellijk kan beantwoord en behandeld worden. Dit gebeurt momenteel nog niet
geautomatiseerd.

De behandelingstermijn van een klacht moet zo kort mogelijk worden gehouden. In de databank is
onmiddellijk zichtbaar als de behandeltijd wordt overschreden.

Er wordt nauwgezet op toegezien dat de klager een gegrond en gefundeerd antwoord krijgt. De
klachtenbehandelaar antwoordt de klager. Afdelingen en diensten treden nooit rechtstreeks in contact
met de klager (tenzij op uitdrukkelijke vraag van klachtenbehandelaar).

2.4. Klachtenmanagement:

De centrale klachtenbehandelaar beheert de mailbox klachten@descheepvaart.be. Deze behandelaar
registreert de klachten in de databank. Daarna wordt onderzocht of een klacht ontvankelijk is,
gegrond en welke dienst of afdeling input kan geven. De klachtenbehandelaar stuurt een
ontvangstmelding naar de klager.

De klachtenbehandelaar stelt de klager binnen de 45 kalenderdagen in kennis van de bevindingen van
het onderzoek en motiveert deze. Alle antwoorden worden via de klachtenbehandelaar verstuurd. Dit
draagt bij tot een uniforme behandeling van de klachten.

De klachtenbehandelaar maakt jaarlijks het klachtenrapport op en geeft adviezen voor eventuele
concrete acties. Dit verslag wordt ook voorgelegd aan de Raad van Bestuur.

2.5. klachten van personeelsleden

Er wordt een duidelijke opsplitsing gemaakt tussen externe klachten en interne klachten.
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De klachten van eigen personeelsleden die worden gemeld aan de externe klachtenbehandelaar
worden aan de vertrouwenspersoon bezorgd, die ze verder behandelt. Via de intranetpagina’s en
periodieke gerichte communicatie wordt deze dienstverlening op regelmatige basis in de kijker
geplaatst. Hierdoor zijn er geen personeelsleden die een klacht indienen bij de klachtenbehandelaar.

Deze klachten werden niet opgenomen in de databank omwille van het vertrouwelijke karakter en
privacyredenen.

3 Klachten: cijfers

cijferoverzicht van de klachten over de periode 2015 :

Aantal
Totaal aantal klachten: 131
Aantal onontvankelijke klachten: 2
Aantal onontvankelijke klachten | Al eerder klacht ingediend: 2
volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening:
Nog niet alle beroepsprocedures
aangewend:
Jurisdictioneel beroep aanhangig:
Kennelijk ongegrond:
Geen belang:
Anoniem:
Beleid en regelgeving:
Geen Vlaamse overheid:
Interne personeelsaangelegenheden:
.. . 129
Aantal ontvankelijke klachten:
Aantal ontvankelijke klachten gegrond: 124
volgens mate van gegrondheid
deels gegrond: 3
ongegrond: 2
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Aantal gegronde en deels opgelost: 128
gegronde klachten volgens mate
van oplossing deels opgelost: 1
onopgelost: 0
Aantal klachten volgens de drager brief: 2
mail: 112
telefoon: 15
fax:
bezoek:
Aantal klachten volgens het kanaal rechtstreeks via burger: 117
via Vlaamse Ombudsdienst:
Via middenveld:
Andere kanalen: 12
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 129
ontvangstdatum van de klacht en de
verzenddatum van uw antwoord meer dan 45 dagen:
gemiddelde:
oorzaken klachten (thematisch bundelen indien mogelijk):
Het gedrag van een medewerker van nv De Scheepvaart 12
De kwaliteit van de dienstverlening 19
Het groenonderhoud en sluikstort op/langs de kanalen 16
Gebreken aan de infrastructuur en de toestand van de jaagpaden van nv De 18
Scheepvaart
Hinder/last bij de uitvoering van werken 14
Het waterpeil van de kanalen 8
Hinder door andere gebruikers van de kanalen 25
Aansprakelijkheidsstelling (schade aan schip, fiets) 13
Andere 6




Klachtenboek p.84

4 Klachtenbeeld 2015

In totaal werden er in 2015 131 ontvankelijke klachten ontvangen bij nv De Scheepvaart. Dit is een
aanzienlijke stijging van het aantal klachten ten opzichte van 2014 (75 eenheden) De toegankelijkheid
voor het indienen van een klacht of melding draagt bij tot deze stijging. Dit is een positieve evolutie.
Dit betekent namelijk dat burgers sneller vinden hoe ze een klacht en/of melding kunnen doorgeven.
Burgers melden ook gemakkelijk dat er schade is aan het jaagpad, dat er ergens snoeiwerken nodig
zijn, dat er sluikstort wordt aangetroffen ... Deze stijging is ook deels te verklaren door de
voortdurende sensibilisering van de gebruikers van het jaagpad en de opstart van verschillende
werken. Vissers voelen zich nog altijd misnoegd omdat ze worden gewezen op het feit dat ze zonder
vergunning niet op het jaagpad mogen komen. Als zij dan andere wagens op het jaagpad zien rijden,
krijgt nv De Scheepvaart hier vaak een klacht en/of melding over.

Van deze 131 ontvankelijke klachten waren er 126 gegrond, twee ongegrond en drie deels gegrond.
De ongegronde klachten betreffen het opvragen van persoonsgegevens van externen (schipper
contactgegevens van een andere schipper of adresgegevens van een persoon met een vergunning
rijden op het jaagpad) Hier kunnen we niet op ingaan omwille van de privacyregels. Er wordt in
dergelijke gevallen doorverwezen naar de politie.

Dit jaar viel op dat meer mensen melden dat er ergens een defect is aan onze infrastructuur (18 van
de 126 klachten). We kregen ook 13 klachten die eigenlijk een aansprakelijkheidsstelling zijn omwille
van schade aan een schip of fiets. Deze kwamen andere jaren rechtstreeks bij de dienst
Verzekeringen en werden niet als klacht ingediend. De twee onontvankelijke klachten kwamen van
een persoon die dezelfde identieke klacht meerdere keren heeft ingediend via diverse kanalen.

4.1. Inhoudelijk

1. Klachten over het gedrag van een medewerker van nv De Scheepvaart (12
klachten)

Er werden 12 klachten ontvangen over de dienstverlening van nv De Scheepvaart aan de schippers.
Dit is een lichte stijging ten opzichte van 2014 (6 klachten)

7 klachten handelen over dienstwagens die volgens de klager te snel reden op de jaagpaden. De
resterende klachten betreffen momenten waarop de klager zich onterecht/onbeleefd behandeld voelt
door personeel van nv De Scheepvaart. Of deze klachten al dan niet gegrond zijn, kan vaak niet meer
achterhaald worden. Dergelijke aanvaringen zijn altijd een momentopname en geven een persoonlijk
gevoel weer. Het zijn verhalen met twee kanten.

De klachtenbehandelaar vraagt in dergelijke gevallen steeds bijkomende informatie op bij het
betrokken personeelslid. Deze worden ook telkens gewezen op de elementaire beleefdheidsregels en
hun voorbeeldfunctie als zij in dienstkledij burgers aanspreken. Naar de klager toe kan nv De
Scheepvaart enkel haar excuses aanbieden voor eventueel ongepast opmerkingen of gedrag dat zich
heeft voorgedaan.

2. Klachten over de kwaliteit van de dienstverlening (19 klachten)

nv De Scheepvaart ontving in 2015 19 klachten van schippers over onze dienstverlening. Deze
klachten hebben meestal te maken met de volgorde van het versassen aan de sluizen of de
bedieningsuren van de kunstwerken. De klachtenbehandelaar vraagt in dergelijke gevallen steeds
bijkomende informatie op bij de betrokken sluisbedienaar en/of dijkwachter. De sluisbedienaars
moeten de geldende reglementering volgen en de sluiscapaciteit zo goed mogelijk benutten. Een
schipper die tijdverlies oploopt begrijpt soms niet waarom hij niet eerder in een sluis mag en dit kan
tot conflicten leiden met de sluisbedienaar. Bijna altijd blijkt deze de geldende regels correct
opgevolgd te hebben. Het valt wel op dat de klachten vaak van dezelfde schippers komen. Als we het
totaal aantal versassingen op onze kanalen bekijken zijn deze klachten bijna verwaarloosbaar.
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Daarnaast ontvingen we ook twee klachten betreffende de openingsuren van het binnenvaartloket. Dit
is opgelost door bij afwezigheid van de bediende van het binnenvaartioket een extra back-up te
voorzien.

3. Klachten over het groenonderhoud en sluikstort langs/op de kanalen (16
klachten)

In 2015 hebben 16 burgers een klacht/melding doorgegeven over onderhoud en sluikstort langs en op
onze kanalen. Dit kan gaan van een boom die dreigt om te vallen, sluikstort in een beek,
overhangende takken, verwijderen van bereklauw, onkruid, maaiwerken, processierupsen, enz. Door
de verschillende toepassingen is het voor deze personen gemakkelijker geworden om een klacht of
melding in te dienen. Vooral de meldingspagina via de website wordt meer gebruikt. Vaak gaat het in
deze gevallen niet echt om een klacht maar spreken we eerder van een melding om nv De
Scheepvaart te attenderen op een probleem, op schade, een gebrek of op een eventueel gevaarlijke
situatie. Deze meldingen zijn altijd relatief snel op te lossen.

4. Klachten over gebreken aan de infrastructuur en de toestand van de jaagpaden
van nv De Scheepvaart (18 klachten)

18 klachten en meldingen kwamen van burgers die in de onmiddellijke omgeving van een kanaal
wonen en van gebruikers van het jaagpad. Dit kan gaan over defecte verlichting, een verkeersbord
dat omligt, enz. Deze klachten zijn zeer divers, en hebben niet altijd te maken met een persoonlijk
nadeel voor de gebruikers. In sommige gevallen wil men de waterwegbeheerder gewoon attent
maken op een mankement dat men heeft vastgesteld.

De klachten van de gebruikers van de jaagpaden hebben meestal te maken met de door hen ervaren
slechte staat van de jaagpaden. Andere klachten hebben betrekking op het feit dat er naast
wandelaars en fietsers er ook andere gebruikers zijn van de jaagpaden.

De jaagpaden zijn heel populair bij recreanten, maar blijven bovenal technische wegen die bestemd
zijn voor de exploitatie en het onderhoud van de kanalen. Hierdoor zijn er vaak werken langs de
jaagpaden en komen er geregeld werfvoertuigen e.d. over deze wegen. Hierdoor kan het jaagpad
tijdelijk in slechte staat zijn of wordt er een wegomleiding voorzien. Het jaagpad wordt in sommige
gevallen tijdelijk volledig afgesloten tijdens werken of het voor lossen en laden van schepen, dit om
de veiligheid van de gebruikers te garanderen.

De waterwegbeheerder stelt deze wegen ook open voor wandelaars en fietsers en heeft aanzienlijke
inspanningen gedaan om deze jaagpaden te asfalteren. Fietsers en wandelaars blijken echter minder
en minder te begrijpen dat ze op deze wegen ook dienstwagens, vrachtwagens van aannemers of
kranen voor het laden en lossen van schepen kunnen tegenkomen. Ook tijdelijke omleidingen om
schepen veilig te kunnen laden of lossen krijgen weinig begrip.

5. Klachten over hinder/last bij de uitvoering van werken die in opdracht van nv De
Scheepvaart worden uitgevoerd (14 klachten)

nv De Scheepvaart voert heel wat grote infrastructuurwerken uit op en langs de kanalen. Zeker in het
kader van de modernisering van het Albertkanaal staan er heel wat werken op de agenda. Met bijna
40 miljoen ton vervoerde goederen per jaar is het Albertkanaal de belangrijkste waterweg in
Vlaanderen. Vooral het containervervoer kende het voorbije decennium een steile opgang. In het
kader van de capaciteitsverhoging van het Albertkanaal investeert nv De Scheepvaart dan ook in de
verdere uitbouw van het Albertkanaal. Alle bruggen worden verhoogd tot een vrije doorvaarthoogte
van 9,10 meter. Momenteel zijn er al 28 bruggen op hoogte. Er resten er nog 33 te verhogen. Het
kanaalvak Wijnegem-Antwerpen wordt aangepast tot klasse VIb-bevaarbaarheid (bevaarbaar voor
schepen tot 10.000 ton). Dit vergt investeringen in de verbreding en verdieping van het kanaal en in
de aanpassing van de oevers.

Deze werken zorgen soms voor hinder bij de omwonenden, voorbijgangers, schippers, enz. Enkele
klachten handelden over geluidshinder bij deze werken. Er wordt dan onderzocht in welke mate de

7
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aannemer de werken kan uitvoeren binnen bepaalde tijdstippen en op een zo kort mogelijk termijn.
Andere klachten handelen vooral over hinder die de omleidingen omwille van deze werken
veroorzaken. Tot slot zijn er ook enkele klachten over de duur van de werken.

Het is niet altijd eenvoudig om hier een oplossing te geven die iedereen tevreden stelt. Werken
veroorzaken namelijk altijd enige hinder. Wel is gebleken dat een goed communicatie vooraf, tijdens
en na de werken al heel wat wrevel kan voorkomen. Daarom voert nv De Scheepvaart steeds een
proactieve werfcommunicatie. Op de website worden steeds alle werken aangekondigd (de duur, de
aard en een contactpersoon). Er worden persberichten verstuurd die de werken aankondigen. De
omwonenden krijgen persoonlijke informatie via brieven en vergaderingen (al dan niet in
samenwerking met de betrokken gemeenten).

Enkele uitzonderlijke klachten komen van burgers die schade hebben geleden door werken langs
en/of op de kanalen. Deze dossiers worden steeds doorgegeven aan de verzekeraar van de aannemer
van de werken.

6. Klachten over het waterpeil van onze kanalen (8 klachten)

In 2016 kregen we acht klachten over het waterpeil van onze kanalen. Het betreft in dergelijke
gevallen schippers die betwisten dat de diepte van het kanaal op welbepaalde plaatsen voldoende is
en overeenstemt met wat wordt aangegeven. Na nazicht bleek dit peil toch altijd correct te zijn of in
andere gevallen was dit via een NTS-bericht tijdig doorgegeven.

7. Klachten over hinder door andere gebruikers van de kanalen en de gronden langs
de kanalen (25 klachten)

25 klachten van de gebruikers van de kanalen gaan over andere gebruikers (beroeps- versus
pleziervaart, wielertoeristen versus vrijetijdsfietsers, vissers versus schippers, schippers versus andere
schippers). Een beperkt aantal klachten van schippers zijn gericht aan andere schippers die te snel
en/of gevaarlijk varen. Bij elke melding wordt de gegrondheid van de klacht geverifieerd. In bepaalde
gevallen is er effectief sprake van storend en hinderlijk of zelfs gevaarlijk gedrag. De betrokken
schipper wordt hierover aangesproken en gewezen op het principe ‘Samen varen’ dat essentieel is
voor de veiligheid van alle gebruikers. Enkele klachten komen ook van gebruikers van de jaagpaden
(wielertoeristen die te snel rijden, fietsers die klagen over werfvoertuigen, onbeleefd gedrag van
andere gebruikers, ...) Indien mogelijk gaan onze dijkwachters in dergelijke situaties ter plaatse kijken
of hierin kan bemiddeld worden. Voertuigen die effectief te snel rijden worden tegengehouden en op
de regels gewezen. Als een verwittiging niet voldoende is wordt een pv opgemaakt.

8. Klachten over schade aan een schip of fiets waarbij de klager nv De Scheepvaart
aansprakelijk stelt (13 klachten)

Enkele klachten komen van burgers die schade hebben geleden langs en/of op de kanalen. Deze
dossiers worden steeds doorgegeven aan onze verzekeringsinstantie. Dergelijke klachten of meldingen
komen normaal grotendeels rechtstreeks bij de betrokken dienst terecht maar in 2015 hebben toch 13
personen dit doorgegeven via het online klachtenformulier.

9. Andere (13 klachten)

We kregen ook 13 klachten die over heel wat diverse dingen gaan. Dit gaat dan van een hond die te
vaak blaft tot een klacht over de geplande bouw van windmolens in de buurt van een sluis.

4.2, Effectief doorgevoerde verbeteracties in 2015

De werfcommunicatie werd in 2015 gecentraliseerd en geoptimaliseerd. Door een doorgedreven
werfcommunicatie kan nv De Scheepvaart namelijk haar belanghebbenden zo goed mogelijk
informeren over het verloop van de werken en over de te verwachten duur van de hinder. Hierdoor
kunnen heel wat vragen en klachten al voorkomen worden door voldoende informatie, snel, duidelijk
en eenvoudig beschikbaar te stellen. Op de website is een vaste rubriek gemaakt omtrent de

8



Klachtenboek p.87

modernisering van het Albertkanaal. Hierbij worden ook telkens de contactgegevens vermeld zodat
een burger met vragen betreffende de werken ons snel en gemakkelijk kan contacteren.

Door de jaarlijkse terugkerende klachten in verband met de jaagpaden werden de gebruikers ook in
2015 gesensibiliseerd. Met een sensibiliseringscampagne willen nv De Scheepvaart en Waterwegen
en Zeekanaal NV gebruikers van het jaagpad informeren over de specifieke eigenschappen van deze
weg. Het moet enerzijds duidelijk zijn dat een jaagpad geen gewone weg is maar in eerste instantie
een technische weg die vooral bedoeld is voor het onderhoud van de kanalen, waar dienst- en/of
werfvoertuigen rijden. Ook het belang van wederzijds begrip en respect werd benadrukt.

De personeelsleden zijn het afgelopen jaar ook nog gewezen op de regels van beleefdheid en
richtlijnen voor de omgang van onze klanten en de burger.

De klachtenpagina op de website is aangepast op basis van de bemerkingen van de Vlaamse
Ombudsdienst in 2014.

4.3. Toekomstige verbeteracties

De personeelsleden van nv De Scheepvaart die vaak in rechtstreeks contact komen met onze klanten
krijgen de mogelijkheid om een opleiding klantvriendelijkheid en geweldloos communiceren te volgen.

Er wordt onderzocht hoe we de bedieningsuren van de sluizen en de geldende reglementering extra
kunnen communiceren naar de schippers. De folder ‘Samen varen’ kan opnieuw verdeeld worden naar
schippersverenigingen en rederijen. Verder kan hiervoor een pagina aangemaakt worden op de
website.

Aan de werfcommunicatie is in 2015 extra aandacht besteed (nieuwe webpagina’s, overlegmomenten
in samenspraak met de betrokken gemeentes, bewonersbrieven, nieuwsbrieven, proactieve
persberichten, enz.) Omdat dit zeer goede resultaten geeft wordt deze aanpak in 2016 verdergezet.
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Rapportering klachten 2015 :

Waterwegen en Zeekanaal NV

1 Inleiding

Beschrijving van de organisatie en de activiteiten

Vlaanderen beschikt over één van de dichtste en meest coherente waterwegennetten van
Europa. Een belangrijke troef die Waterwegen en Zeekanaal NV (kortweg W&Z) optimaal
wil uitspelen als beheerder van de waterwegen in het westen en het centrum van
Vlaanderen en van heel wat gronden erlangs. W&Z stimuleert het gebruik ervan, met
o0og voor de belangen van alle actoren en extra aandacht voor duurzame groei,
bescherming tegen overstromingen en integraal waterbeheer.

W&Z beschouwt haar missie als een belangrijk maatschappelijk project en voert een
modern, vernieuwend en toekomstgericht beleid met als inzet een welvarend, mobiel,
veilig en groen Vlaanderen.

Ze vertaalt deze missie in drie verbonden kerntaken:

1. Stimuleren van transport te water

De binnenvaart en short sea shipping zijn een bron van welvaart. Bovendien bieden ze
een remedie tegen de schadelijke gevolgen van de stijgende transportstromen op de
wegen. De aanbestedende overheid stelt daarom alles in het werk om het transport te
water te stimuleren. Relatief goedkoop, energiezuinig, stipt, veilig en milieuvriendelijk:
de troeven van het transport te water voor onze bedrijven en de hele samenleving zijn
legio. Als logistieke draaischijf van Europa erkent Vlaanderen het belang van de
binnenvaart en de watergebonden logistieke activiteiten voor de toekomst van de regio.
WR&Z speelt hierin een actieve rol en neemt zelf initiatieven om het transport te water
sterker, vlotter en efficiénter te maken.

2. Waterbeheersing

WR&Z streeft ernaar de schade door overstromingen te beperken. Samen met haar
partners in binnen- en buitenland werkt ze aan een economisch en maatschappelijk
verantwoord veiligheidsniveau.

3. Leven op en langs de waterweg

W&Z beseft dat rivieren en kanalen méér zijn dan nuttige infrastructuur voor
milieuvriendelijk transport en de afvoer van hemelwater. Ze bepalen mee het gezicht, de
aantrekkingskracht en de leefbaarheid van Vlaanderen.

W&Z geeft daarom ook het leven op en langs de waterweg nieuwe impulsen.
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2 Inhoud van het jaarverslag

2.1.

2.2,

klachtencaptatie / manier van dataverzameling:

Het merendeel van de klachten komt binnen via e-mail. Een paar
klachten werden telefonisch of per brief ontvangen.

Op de website van W&Z staat een algemeen e-mailadres vermeld voor
klachten, met name ombudsdienst@wenz.be. Ook het telefoonnummer
van de centrale klachtencodrdinator staat vermeld. Daarnaast zijn ook
de contactgegevens van de territoriale klachtencoérdinatoren vermeld.

klachtenbehandeling - procedure:

Het merendeel van de klachten wordt ontvangen via e-mail. Een paar
klachten worden telefonisch ontvangen.

Sinds 2014 is er een centrale databank opgericht waarin de territoriale
klachtenbehandelaars de ontvangen klachten registreren.

De klachten worden geregistreerd in een centrale databank (excell-
bestand). Volgende elementen worden hierin opgenomen: informatie
omtrent ontvangst klacht (o0.a. datum ontvangst, nhaam ontvanger,
drager klacht, ...); persoonsgegevens indiener klacht; omschrijving
klacht; resultaat klachtenbehandeling (0.a. datum verzending
ontvangstmelding, beoordeling ontvankelijkheid en gegrondheid, ...).

In het kader van kwaliteitszorg bestaat er een procedure
“klachtenafhandeling”. Deze procedure legt de afspraken vast voor het
behandelen van klachten, zodat:



2.3.

2.4.
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- ontvangen klachten op een correcte manier worden afgehandeld
(conform het klachtendecreet en de omzendbrief);

- aan ontvangen klachten, wanneer mogelijk en nodig, concrete acties
worden gekoppeld.

klachtenbehandeling - efficiéntie en kwaliteit:

De contactgegevens van de klachtenbehandelaars staan duidelijk
vermeld op de website van W&Z.

Er wordt een gepersonaliseerde ontvangstmelding verzonden per
klacht. Dit gebeurt niet geautomatiseerd.

Aangezien veruit de meeste klachten betrekking hebben op een
concrete lokale situatie heeft W&Z bewust geopteerd voor een
decentrale klachtenbehandeling per territoriale afdeling. Deze
methodologie versterkt de interactie tussen de klantgerichte
individuele administratieve behandeling van de klacht en een
resultaatgerichte oplossing op het terrein met medewerking van de
districten. Ook de historiek van repetitieve of meervoudige klachten
kan zodoende maximaal in rekening worden gebracht bij de
klachtenbehandeling.

Gelet op de specifieke sector waarin W&Z actief is, zijn
gemeenschappelijke klachten hoogst zeldzaam. In voorkomend geval
wordt in overleg met de betrokken administraties gezocht naar de
meest pragmatische aanpak.

klachtenmanagement:

De centrale klachtencodrdinator beheert de algemene mailbox
ombudsdienst@wenz.be en zendt de ontvangen klachten door naar de
bevoegde territoriale klachtencoérdinator. De territoriale
klachtencodrdinator registreert de klacht in de centrale
klachtendatabank, onderzoekt de klacht op ontvankelijkheid en
verzendt een ontvangstmelding naar de klager. De territoriale
klachtencodrdinator bestudeert verder de klacht en vraagt feedback en
informatie bij de relevante collega’s. Hij stelt de klager binnen de 45
kalenderdagen de klager in kennis van de bevindingen van het
onderzoek en motiveert deze.

Het jaarverslag wordt opgesteld door de centrale klachtencoérdinator
met input van de territoriale klachtencodrdinatoren. Het jaarlijks
klachtenrapport wordt besproken op de Raad van Bestuur van W&Z.
Naar aanleiding van het jaarlijkse klachtenrapport worden
aanbevelingen geformuleerd naar de toekomst toe. De naleving
hiervan wordt opgevolgd en geévalueerd.

Dit wordt geregeld in een interne procedure “klachtenafhandeling” die
voor iedereen toegankelijk is.
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2.5. klachten van personeelsleden

W&Z beschikt over een netwerk van vertrouwenspersonen. Uit de
praktijk blijkt dat klachten van personeelsleden, al dan niet via de
ambtelijke hiérarchie, bij deze diensten worden gecapteerd en verder
opgevolgd. Via de intranetpagina’s en periodieke gerichte
communicatie wordt deze dienstverlening op regelmatige basis in de
kijker geplaatst. Om privacyredenen wordt er aangaande deze
klachten niet teruggekoppeld met de klachtencodérdinatoren.

3 Klachten: cijfers

cijferoverzicht van de klachten over de periode 2015 :

Aantal
Totaal aantal klachten: 29
Aantal onontvankelijke klachten: 0
Aantal onontvankelijke Al eerder klacht ingediend:
klachten volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening:
Nog niet alle beroepsprocedures
aangewend:
Jurisdictioneel beroep aanhangig:
Kennelijk ongegrond:
Geen belang:
Anoniem:
Beleid en regelgeving:
Geen Vlaamse overheid:
Interne
personeelsaangelegenheden:
Aantal ontvankelijke klachten: 29
Aantal ontvankelijke gegrond: 15
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klachten volgens mate van deels gegrond: 11
gegrondheid
ongegrond: 3
Aantal gegronde en deels opgelost: 20
gegronde klachten volgens
mate van oplossing deels opgelost: 3
onopgelost: 2
in behandeling 1
Aantal klachten volgens de brief:
drager mail: 26
telefoon: 3
fax:
bezoek:
Aantal klachten volgens het rechtstreeks via burger: 22
kanaal via Vlaamse Ombudsdienst: 1
Via middenveld: 6
Andere kanalen:
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 26
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw meer dan 45 dagen: 3
antwoord gemiddelde:
oorzaken klachten (thematisch bundelen indien mogelijk):
Klachten m.b.t. het gedrag van een medewerker 6
Klachten m.b.t. de toestand en het beheer van de jaagpaden en 11
de infrastructuur
Klachten m.b.t. groenonderhoud >
Klachten over hinder door het uitvoeren van openbare werken 6
Klachten over diverse onderwerpen 1
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4 Klachtenbeeld 2015

4.1. inhoudelijk:

In totaal werden er in 2015 29 klachten ontvangen bij W&Z:
- 9 klachten bij de afdeling Bovenschelde;
- 8 klachten bij de afdeling Zeekanaal;
- 12 klachten bij de afdeling Zeeschelde.

Alle klachten zijn in 2015 ontvankelijk. Van deze 29 ontvankelijke klachten waren er 13
ongegrond, 12 gegrond en 4 deels gegrond.

De klachten kunnen worden opgedeeld in volgende inhoudelijke categorieén:
1. klachten m.b.t. het gedrag van een medewerker (6);

2. klachten m.b.t. de toestand en het beheer van de jaagpaden en de infrastructuur
(11);

3. klachten m.b.t. groenonderhoud (5);
4. klachten m.b.t. hinder door het uitvoeren van openbare werken (6);
5. klachten m.b.t. diverse onderwerpen (1).

Het aantal klachten is in 2015 (29) gedaald ten opzichte van 2014 (40). Het aantal
klachten m.b.t. het gedrag van medewerkers van W&Z (6) is eveneens gedaald ten
opzichte van vorig jaar (13). Voor het overige had het merendeel van de klachten in
2015 betrekking op de toestand of het beheer van de jaagpaden en de infrastructuur
(11), hinder door het uitvoeren van openbare werken (6) of groenonderhoud (5).

Een exacte reden waarom het aantal klachten is gedaald ten opzicht van vorig jaar kan
niet worden aangegeven.

Hierna worden de klachten inhoudelijk toegelicht:

1. Klachten m.b.t. het gedrag van een medewerker:

1.1 Er werd een klacht ontvangen over de onvriendelijke reactie van de
veervrouw op veerdienst te Schellebelle. De veervrouw werd gewezen op
de geldende gedragscode, alsook zullen borden geplaatst worden dat de
veersteiger enkel mag betreden worden als er gebruik gemaakt wordt van
het veer.

Klacht is gegrond en opgelost.

1.2 Een klacht werd ontvangen over de onvriendelijke houding van de veerman
op de veerdienst te Baasrode. De veerman werd gewezen op de geldende
gedragscode.

Klacht is gegrond en opgelost.
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Iemand klaagt over de onvriendelijke houding van de veerman op de
veerdienst te Appels-Berlare. De veerman werd gewezen op de geldende
gedragscode.

Klacht is gegrond en opgelost.

De klager en zijn echtgenote waren aan het fietsen op het jaagpad tussen
het Zennegat en Heffen toen ze door een voertuig van een
binnenvaartbegeleider van W&Z ingehaald werden en op brute wijze
aangemaand werden om enigszins opzij te gaan opdat het voertuig kon
passeren. De klager is van mening dat het jaagpad niet mag gebruikt
worden door gemotoriseerd verkeer. Voor de binnenvaartbegeleiders die
werkzaam zijn aan de Zennegatsluis is het jaagpad de enig mogelijke
ontsluitingsweg. Zij beschikken allen over een bijzondere toelating om
wegens dienstredenen op dit jaagpad te mogen rijden. Het is wel zo dat
het niveau van de verbale interactie tussen de binnenvaartbegeleider en de
klager te wensen overliet.

Klacht is deels gegrond en opgelost.

Iemand dient klacht in over het gedrag van een medewerker van W&Z.
W&Z heeft gesteld ten aanzien van de klager dat W&Z klantvriendelijkheid
en integriteit bij haar werknemers voorop stelt en dit regelmatig bij haar
werknemers op het hart drukt. W&Z zal de betrokken medewerker hierop
aanspreken. W&Z kan de exacte bewoordingen en het gedrag van de
binnenvaartbegeleider van op die dag niet reconstrueren. W&Z kan enkel
haar excuses aanbieden voor eventuele ongepaste opmerkingen en
ongepast gedrag die op die dag zich hebben voorgedaan.

Klacht is deels gegrond en opgelost.

Er wordt geklaagd over de onvriendelijke behandeling door personeel van
WR&Z. W&Z stelt ten aanzien van de klager dat W&Z klantvriendelijkheid en
integriteit bij haar werknemers voorop stelt en dit regelmatig bij haar
werknemers op het hart drukt. W&Z kan enkel haar excuses aanbieden
voor eventuele ongepaste opmerkingen en ongepast gedrag die zich
hebben voorgedaan.

Klacht is deels gegrond en opgelost.

. Klachten m.b.t. de toestand en het beheer van de jaagpaden en de

infrastructuur (11):

2.1

Over de slechte toestand van het nieuwe jaagpad onder de spoorwegbrug
te Duffel wordt geklaagd. W&Z heeft geantwoord dat het jaagpad enkel
voorlopig is aangelegd en dat de definitieve afwerking reeds ingepland is.
In afwachting hiervan mogen fietsers echter gebruik maken van het
jaagpad.

Klacht is gegrond en opgelost.
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De milieuambtenaar van de stad Lokeren klaagt over asbesthoudende
materialen op een perceel van W&Z. De materialen zijn echter volgens de
regels van de kunst afgedekt door de onderhoudsaannemer en zullen op
later tijdstip weggehaald worden.

Klacht is gegrond en deels opgelost.

Er wordt een klacht ontvangen over defecte verlichting op de Scheldebrug
te Temse. EMT werd gecontacteerd om nazicht en eventuele herstellingen
uit te voeren volgens het contract.

Klacht is gegrond en opgelost.

Iemand dient klacht in over de slechte staat en het slechte onderhoud van
de Finse piste in de buurt van het Galgenweel te Antwerpen L.O. Deze piste
werd door de stad Antwerpen aangelegd, dit echter gedeeltelijk op het
terrein van W&Z. Het onderhoud dient te gebeuren door de stad
Antwerpen. Hierover is nog verdere afstemming nodig.

Klacht is nog verder in behandeling.

Het jaagpad langsheen de site van Amacro aan het Kanaal naar Charleroi
vertoont ernstige barsten en enkele verzakkingen. Het gedeelte van het
jaagpad langsheen de bedrijfssite van Amacro is ten gevolge van laad- en
losactiviteiten inderdaad beschadigd. Er was reeds voorzien om een nieuwe
verharding op dit gedeelte aan te brengen, wat dan ook effectief is
gebeurd.

Klacht is gegrond en opgelost.

Een schipper is van mening dat de invoering van de afstandsbediening op
het Kanaal naar Charlerloi heeft geleid tot meer technische problemen en
bijgevolg tot meer oponthoud voor de scheepvaart, wat op haar beurt
economische schade veroorzaakt. Het is een feit dat de invoering van de
afstandsbediening van de kunstwerken gepaard is gegaan met een aantal
kinderziekten en dat ook het personeel een overgangsperiode heeft
doorstaan. Uit het beschikbaar cijfermateriaal blijkt evenwel niet dat dit
heeft geleid tot een significante stijging van het oponthoud aan de
kunstwerken van deze waterweg. Bovendien is een aantal verstoringen ook
louter te wijten aan een externe oorzaak.

Klacht is deels gegrond en opgelost.

Er wordt een klacht ontvangen m.b.t. het functioneren van de hefbrug en
de lichtkranten te Oudenaarde. Inzake de tijdsaanduiding wordt
meegegeven dat de software om de tijds- en datumaanduiding aan te
passen werd geinstalleerd. Inzake de werking van de brug bevestigt W&Z
dat de brug in kwestie meermaals te kampen heeft gehad met defecten.
Ouderdom van de brug speelt hierin een rol. Via onderhoud probeert W&Z
technische problemen zo goed als mogelijk te vermijden. W&Z betreurt
dat er regelmatig defecten voordoen en dat ten gevolge hiervan hinder
wordt veroorzaakt. W&Z biedt haar verontschuldigingen aan.



Klachtenboek p.96

Klacht is deels gegrond en opgelost.

2.8 Een vrouw dient een klacht in omdat haar hond geblesseerd is door het
nemen van een noodtrap. W&Z benadrukt dat de noodbrug een tijdelijke
constructie is, m.a.w. een tijdelijke noodoplossing. W&Z is zich ervan
bewust dat de noodbrug niet voor alle gebruikers gebruiksvriendelijk is
maar door beperkingen in termen van tijd en budget is het niet mogelijk
om een optimalere oplossing te voorzien. Eind juni werd door W&Z
gevaarsborden met onderbord ‘noodbrug’ geplaatst op beide oevers om
gebruikers te attenderen op de situatie. W&Z betreurt dat de hond
blessures heeft opgelopen.

Klacht is deels gegrond en opgelost.

2.9 Er wordt geklaagd over de bediening van de sluis te Kerkhove. W&Z heeft
in haar schrijven de klager de voorschriften toegelicht.

Klacht is ongegrond.

2.10 Over de uitbating jachthaven te Beernem wordt een klacht ontvangen. Uit
het verslag van de VLAREM-toezichtshouder blijkt dat de klachten
ongegrond zijn. De Watersportvereniging (BWSV) is in orde met de
volledige milieu-en veiligheidsmaatregelen en beschikt over alle nodige
attesten en vergunningen. Door de BWSV werd bevestigd dat iedereen die
zijn lidgeld betaald heeft voor het jaar 2015 ook toegang krijgt om het
terrein te betreden buiten de openingsuren met een badge. Wie zijn lidgeld
niet betaald heeft krijgt geen toelating voor om na de openingsuren de
jachthaven te betreden. Dit kan wel op afspraak. Alle leden, openbare
diensten, veiligheidsdiensten, scheepvaarpolitie hebben een badge die
24/24 - 7/7 werkt. Vanop afstand kan het hekken ook geopend en
gesloten worden, daarvoor hoeft er niemand aanwezig te zijn.

Klacht is ongegrond.

2.11 Iemand klaagt over geluidshinder door de werking van een brug. Het
geluidssignaal dat in de brugkelder weerklinkt, en geluidsoverlast teweeg
brengt, werd geinstalleerd bij het op punt stellen van de
veiligheidsvoorzieningen. Er wordt gezocht naar een minder storend
geluidssignaal dat voldoet aan de veiligheidsvoorschriften.

Klacht is deels gegrond en niet opgelost.

3. Klachten m.b.t. groenonderhoud e.d. (5):

3.1 Er wordt een klacht ontvangen over de aanwezigheid van knijten ter
hoogte van de Zeeschelde tussen Gentbrugge en Melle. W&Z meldt dat een
duurzame oplossing wordt uitgewerkt (project sluis te Heusden). De klager
kan contact opnemen met de gezondheidsdienst van de stad Gent.
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Klacht is gegrond en niet opgelost.

Een klacht wordt ontvangen over de aanwezigheid van doornplanten langs
het jaagpad te Langdorp. Naar aanleiding van deze klacht is de
sectorverantwoordelijke met iemand van het Agentschap voor Natuur en
Bos ter plaatse geweest. De planten werden verwijderd.

Klacht is gegrond en opgelost.

Er wordt geklaagd over gras en modder op het jaagpad te Melle. Omwille
van weersomstandigheden is tijdens de maaiwerken inderdaad overtollig
gras en modder op het jaagpad beland. De aannemer zal daarom
borstelen.

Klacht is gegrond en opgelost.

Er werd tevens een tweede klacht ontvangen over gras en modder op het
jaagpad te Melle (zie punt 3.3).

Klacht is gegrond en opgelost.

Er wordt geklaagd over de onveilige situatie voor fieters ten gevolge van
snoeihout op het jaagpad. Om onveilige situaties maximaal te proberen te
voorkomen wordt de groenaannemer aangemaand om sneller over te gaan
tot het hakselen van het snoeihout of om te zorgen dat de kans op
wegwaaien minimaal is.

Klacht is deels gegrond en opgelost.

4. Hinder door het uitvoeren van openbare werken e.d. (6):

4.1

4.2

4.3

Iemand klaagt over de lange duur van de schilderwerken aan de fiets- en
wandelbrug over de Beneden Nete tussen Walem en Rumst. W&Z deelt
mee dat de uitvoeringstermijn van de werken 80 dagen bedraagt. De
werken werden enkel stilgelegd door weerverlet.

Klacht is gegrond en opgelost.

Ten gevolge van werken aan de Willemsbrug te Vilvoorde werd een korte
omleidingsweg voorzien naar een tijdelijke veerboot voor fietsers en
voetgangers. Deze weg werd evenwel ook regelmatig gebruikt door
vrachtwagens richting een verderop gelegen kaaimuur waar
zandtransporten werden gelost waardoor de wegenis moeilijk berijdbaar
werd. De slechte weersomstandigheden over een langere periode in
combinatie met het vrachtverkeer leidde er inderdaad toe dat de wegenis
er voor fietsers slecht bijlag. Er werden afspraken gemaakt met de
organisator van de transporten over een alternatieve ontsluiting en over
het tijdelijk verharden van de wegenis. De situatie werd verbeterd maar
bleef precair tot de wederopenstelling van de Willemsbrug.

Klacht is gegrond en deels opgelost.

Een tweede klacht werd ontvangen over de hinder door de werken aan de
Willemsbrug te Vilvoorde, zoals toegelicht onder punt 4.2.
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Klacht is gegrond en deels opgelost.

In het kader van de realisatie van een nieuwe woonbootzone langsheen het
Netekanaal werden 's nachts enkele zware machines geleverd met
lawaaioverlast voor de aanpalende bewoners tot gevolg. Aangezien de
geleverde machines onder de categorie van bijzondere transporten vallen,
dienden ze conform de regelgeving voor 6u00 ter plaatse gebracht te
worden. Met de aannemer werd evenwel afgesproken om de machines na
gebruik op te halen op een plaats die een heel eind verder van de
bewoning is gelegen waardoor geluidsoverlast vermeden kon worden.

Klacht is deels gegrond en opgelost.

De bewoners van de Schollebeekstraat te Lier ondervinden hinder van de
losactiviteiten ter hoogte van de kaaimuur Vergrabo omdat de
vrachtwagens slijk en zand verspreiden over zowel het jaagpad als hun
straat. In het najaar leidt dit tot grote hoeveelheden modder op het
wegdek en in droge periode tot stofhinder. De activiteiten op de private
site, de plaatselijke toestand en de weersomstandigheden leiden er
inderdaad toe dat het jaagpad besmeurd werd met slijk. De aanleg van een
verharde weg op de site en een alternatieve losmethode zullen het
probleem wellicht oplossen. In opdracht van W&Z heeft een borstelmachine
de reeds aanwezige modder opgekuist.

De klacht is deels gegrond en opgelost.

WR&Z heeft een klacht ontvangen over het gelijktijdig uitvoeren van werken
aan de Erembodegembrug en de Zeebergbrug, met als gevolg dat klager
dient om te rijden. W&Z verduidelijkt in haar schrijven dat de gelijktijdige
uitvoering van de werken te wijten is aan een samenloop van
omstandigheden.

Klacht is deels gegrond en opgelost.

5. Klachten over diverse onderwerpen (1):

5.1

De eigenaars van het vaartuig Asdeta wachten sinds medio 2013 op de
aflevering van een definitief certificaat van onderzoek. Zij krijgen steeds
opnieuw een voorlopig certificaat dat slechts tijdelijk geldig is, waardoor zij
vrezen om op een bepaald moment geverbaliseerd te zullen worden door
de scheepvaartpolitie met een aanzienlijke boete tot gevolg. Uit onderzoek
van het dossier door de cel Binnenvaartinspectie is gebleken dat het
vaartuig reeds medio 2014 een lijst met opmerkingen had ontvangen
waaraan tegemoet diende gekomen te worden vooraleer een definitief
certificaat kon afgeleverd worden. Op het moment van de klacht was
hieraan nog geen gevolg gegeven. De schipper blijft bijgevolg zelf in
gebreke.

Klacht is ongegrond.
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Tenslotte kan, naast bovenvermelde klachten bij W&Z zelf, nog melding worden gemaakt
van een dossier waarin bij de Vlaamse Ombudsdienst in de zomer van 2015 verschillende
klachten werden voorgelegd door een milieubeweging en buurtbewoners tegen het door
W&Z afgesloten debiet vanuit de Gentse binnen wateren naar de stroomafwaarts gelegen
Zeeschelde te Gentbrugge. Naar aanleiding hiervan heeft de ombudsman zelf contact
opgenomen met W&Z teneinde dit dossier te bespreken. Er werd geconcludeerd dat W&Z
dient te worden aangemoedigd om een harmonieuzere omgang te onderhouden met de
verschillende verzoekers bij de ombudsman, maar dat de handelwijze (afsluiten debiet)
van W&Z is ingegeven door het algemeen belang.

4.2. effectief doorgevoerde verbeteracties in 2015:

Eind 2014 werd bij de afdeling Zeekanaal een klacht ontvangen vanwege een
bedrijf dat watergebonden transport organiseert aangaande de economische
schade die het gevolg was van een scheepvaartstremming van een belangrijke
sluis. Alhoewel de klacht / vordering ongegrond was omdat de stremming tijdig en
meermaals via de gebruikelijke kanalen was kenbaar gemaakt, heeft de afdeling
Zeekanaal een tweevoudig initiatief genomen om dergelijke klachten te
vermijden. Enerzijds dienen aannemers minstens 6 weken op voorhand aan te
geven wanneer een stremming ingepland moet worden in het kader van hun
werken en anderzijds wordt werk gemaakt van een publiek consulteerbare
kalender die up-to-date wordt gehouden om de scheepvaartsector toe te laten
hier ruim op voorhand rekening mee te houden. Deze maatregelen gelden als
aanvulling op het principe dat stremmingen van kunstwerken op éénzelfde
waterweg sowieso maximaal op elkaar afgestemd moeten worden door de
projectverantwoordelijken om de hinder te beperken.

Deze maatregel situeert zich op het preventieve vlak, met name het vermijden
van klachten door het verscherpen van een aantal afspraken met aannemers en
het beschikbaar stellen van informatie over een langere periode.

Naar aanleiding van een klacht bij afdeling Zeeschelde aangaande de
aanwezigheid van doornplanten langs het jaagpad werd om het probleem dadelijk
op te lossen een afwijking van maaidata gevraagd, zoals voorzien in art. 3 van het
besluit van de Vlaamse Regering van 27 juni 1984 houdende maatregelen inzake
natuurbehoud op bermen. Hierdoor konden de hierboven vermelde planten
onmiddellijk verwijderd worden.

Teneinde te anticiperen op deze problematiek, zal een afwijking van maaidata
voor doornplanten opgenomen worden in het geldende bermbeheerplan. Door
deze aanpassing is vervroegd maaien mogelijk. Dit vervroegde maaien zal de
aanwezigheid van deze vegetatie afremmen en zal zaadverspreiding van deze
planten voorkomen.

Om onveilige situaties ten gevolge van snoeihout op het jaagpad te voorkomen
wordt de groeiaannemer aangemaand om sneller over te gaan tot het hakselen
van het snoeihout of om te zorgen dat de kans op wegmaaien minimaal is.
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» Ingevolge de klacht over een geblesseerde hond door het nemen van een
noodtrap werden door W&Z gevaarsborden met onderbord “noodbrug” geplaatst
op beide oevers om gebruikers te attenderen op de situatie.

4.3. toekomstige verbeteracties:

* Momenteel worden klachten of verzuchtingen die geformuleerd worden via sociale
media (Facebookpagina en Twitteraccount W&Z) nog niet systematisch opgevolgd.
Het lijkt een interessante uitdaging om hieromtrent interne afspraken te maken
tussen de Communicatiedienst en de Ombudsdienst van W&Z, met die nuance dat
lang niet alle reacties op de sociale media inhoudelijk toelaten om conform de
klachtenprocedure te worden behandeld, bijvoorbeeld bij gebrek aan concrete
informatie over de aard en locatie van het probleem.

* Naar aanleiding van de klacht over de geluidshinder bij de werking van een brug
wordt gezocht naar een minder storend geluidssignaal dat voldoet aan de
veiligheidsvoorschriften.
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Cultuur, Jeugd, Sport en Media
4.698 klachten
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Ombudsdiens

Klachtenrapportage 2015

Beleidsdomein Cultuur, Jeugd, Sport en Media

Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media, BLOSO, VRM

1. Cijfergegevens

Aantal klachten per entiteit

Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media

e Stafdiensten 0
e Algemene Dienst ondersteuning en beheer 1
o afdeling Jeugd 2
o afdeling Sociaal-Cultureel Werk 0
o afdeling Kunsten 0
e afdeling Cultureel Erfgoed 0
o afdeling Media, Film en e-Cultuur 0
o afdeling Sport 0

Buitendiensten:

e  Kasteel van Gaasbeek 9
e Frans Masereel Centrum 2
e CC Voeren 5
e Alden Biesen 2
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o Uitleendienst kampeermateriaal 5
Kunsten en Erfgoed (tot 1/4/2015) 0
Agentschap Sociaal-Cultureel Werk voor Jeugd en 0

Volwassenen (tot 1/4/2015)

Koninklijk Museum voor Schone Kunsten, Antwerpen 0

(KMSKA)

Bloso ?
Vlaamse Regulator voor de Media (VRM) 0
Totaal Beleidsdomein Cultuur, Jeugd, Sport en 26
Media

3. Klachtenbeeld 2015
Inhoudelijke bespreking en evaluatie van de klachten per entiteit in 2015.

Op 20 september 2013 heeft de Viaamse Regering beslist het aantal entiteiten en
adviesraden te verminderen. Sinds 1/4/2015 zijn het Agentschap Sociaal-Cultureel Werk
voor Jeugd en Volwassenen, Kunsten en Erfgoed en het Koninklijk Museum voor Schone
Kunsten Antwerpen opgenomen in het Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media. De
thematische afdelingen zijn grotendeels dezelfde gebleven.

In de rapportering over het klachtenmanagement in 2015 zijn zowel de oude entiteiten

als de afdelingen van het nieuw samengestelde departement opgenomen. Klachten die te
maken hebben met het hoofdbestuur van de vroegere entiteiten zijn apart vermeld.

Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media

Het hoofdbestuur van het Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media heeft in 2015
geen klachten ontvangen.

Stafdiensten
De Stafdiensten van het departement hebben in 2015 geen klachten ontvangen.

Algemene Dienst ondersteuning en beheer
De Algemene Dienst ondersteuning en beheer heeft in 2015 1 klacht ontvangen.

De klacht betrof de leesbaarheid van bijlagen bij e-mails van de Vlaamse overheid op
een Apple-computer. De Algemene Dienst heeft aangegeven dat de Vlaamse overheid
met standaardprogramma’s werkt. Het probleem valt op te lossen doordat de afzender
een bepaald formaat kiest om een mail te versturen. De Algemene Dienst heeft
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aangegeven dat hij de collega’s zou sensibiliseren het juiste formaat te kiezen zodat de
klager de mails wel kan lezen. Verder heeft de Algemene Dienst informatie verleend
over tools om zip-files te lezen op een Apple-computer.

afdeling Jeugd

De afdeling Jeugd heeft in 2015 2 klachten ontvangen. Deze waren beide gericht tegen
een gesubsidieerde organisatie. Omdat de contactgegevens van de klagers ontbraken en
deze zich niet verder kenbaar wouden maken, zijn beide klachten onontvankelijk
verklaard.

afdeling Sociaal-Cultureel Werk
De afdeling Sociaal-Cultureel Werk heeft in 2015 geen klachten ontvangen.

afdeling Kunsten
De afdeling Kunsten heeft in 2015 geen klachten ontvangen.

afdeling Cultureel Erfgoed
De afdeling Cultureel Erfgoed heeft in 2015 geen klachten ontvangen.

afdeling Media, Film en e-Cultuur
De afdeling Media, Film en e-Cultuur heeft in 2015 geen klachten ontvangen.

afdeling Sport
De afdeling Sport heeft in 2015 geen klachten ontvangen.

Buitendiensten:

Kasteel van Gaasbeek

Het Kasteel van Gaasbeek heeft in 2015 9 klachten ontvangen.

- 1 klacht over het volume van de muziek. Het Kasteel stuurde een e-mail met dank
en uitleg over hoe het volume bepaald werd (rekening houdend met zowel individuele
bezoekers als bezoekers in groepsverband).

- 1 groep wilde de lockers niet gebruiken voor het opbergen van de rugzakken. Een
collega-suppoost heeft de groep meermaals vriendelijk verzocht de lockers toch te
gebruiken. Dat is ook gebeurd.

- 4 klachten over het gebrek aan informatie over het kasteel en de collectie bij het
project 7Twice upon a Castle. Het Kasteel heeft telkens bedankt voor de e-mail, de
filosofie achter dit project uitgelegd, de bewezen klanttevredenheid aangehaald en
aangegeven in de toekomst rekening te zullen houden met deze nood.

Er was bijkomend ook een klacht over de onvriendelike bediening in Brasserie graaf van

3
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Egmond. Het Kasteel heeft laten weten dat de brasserie in concessie werd gegeven en
dat dit een belangrijk aandachtspunt is bij de opvolging. Daarnaast was er ook een
klacht over een onzekere gids. Dit werd met de gids opgenomen.

- 1 klacht over het betalen van 2 gidsen voor een groep met minder dan 15 personen.
Na onderzoek bleek dit om een interne fout te gaan en werd er 60 euro teruggestort.
1 van beide groepen had daarnaast een opmerking over de weinig enthousiaste gids.
Ook dit werd met de gids in kwestie opgenomen.

- 1 klacht over een NT2-rondleiding die er in feite geen was. Dit bleek om een intern
misterverstand te gaan. Het Kasteel heeft zijn excuses aangeboden, het geld teruggestort
en de groep later gratis uitgenodigd als testgroep.

- 1 klacht over annulering van schoolbezoeken in het voorjaar van 2016. Het Kasteel
heeft begrip getoond en ter compensatie een alternatief bezoek langs de parkgebouwen
aangeboden en reductietarief in gezinsverband.

Frans Maseree/ Centrum
Het Frans Masereel Centrum (FMC) heeft in 2015 2 klachten ontvangen:

- In 2015 werden 3 externe gidsen ingeschakeld, die op vrijwillige basis werkten om
rondleidingen te geven in het atelier en de tentoonstellingsruimte van FMC.

Er is voor de gidsen een praktische opleiding voorzien in het atelier zodat ze de
verschillende technieken beter kunnen begrijpen en verwoorden tijdens hun rondleidingen.
Bovendien hebben ze allen de gelegenheid gekregen om zelf rondleidingen mee te
volgen, om te ervaren hoe dit praktisch in zijn werk gaat.

Eén van de gidsen had meer ondersteuning verwacht vanuit het FMC voor de uitbouw
van de gidsenwerking. Bovendien kwamen er klachten van alle 3 omtrent de betalingen,
die volgens hen stroef verliepen, en de betaling van de km-vergoeding (fietsvergoeding)
was voor hen een struikelblok. De gidsen kenden elkaar, en dit heeft er wellicht voor
gezorgd dat er een kettingreactie ontstond.

Omtrent de betalingen werden ze correct vergoed en was er een duidelijke overeenkomst
gemaakt dat ook de km-vergoeding in één bedrag op het einde van het jaar vergoed
zou worden. Echter dit ging om een zeer klein bedrag, aangezien het een
fietsvergoeding was van slechts gemiddeld 1,5 km.

Omwille van besparingsmaatregelen, waren er wissels in opvolging van deze gidsen, wat
de samenwerking niet bevorderde. Voorlopig heeft het FMC beslist geen rondleidingen
meer te organiseren, zolang het centrum werkt met een verminderde bezetting.

- Het FMC ging een samenwerking aan met een curator voor een opdracht voor een
tentoonstelling in het FMC in samenwerking met Z33.

De samenwerking met de curator liep vanaf het begin moeilijk, en het FMC besloot om
deze stop te zetten. Aangezien de opdracht nog in een beginfase zat, is er aangeboden
om 700 euro te betalen. Hiermee ging de curator niet akkoord en dreigde hij met een
dagvaarding. Het FMC heeft met partner Z33 nog aangeboden om als minnelijke
schikking 2.000 euro te betalen ipv de initi€le aangeboden 700 euro, maar ook daar wil
hij niet op ingaan.

Het bedrag van de opdracht was 4.000 euro en de curator eist de volledige som.
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De juridische dienst heeft het dossier behartigt. De curator is akkoord met het voorstel
tot minnelijke regeling mits betaling van een vergoeding van 4.000 euro. De Vlaamse
Gemeenschap en de provincie Limburg zullen hiervan elk de helft betalen.

CcC Voeren
CC Voeren heeft in 2015 geen klachten ontvangen

Alden Biesen
Alden Biesen heeft in 2015 2 klachten ontvangen:

- Een gezelschap uit Belsele bezocht op 4 juni Alden Biesen. Zij vonden dat zij in het
onthaalcentrum Alden Biesen-Bilzen zeer onvriendelijk, zelfs onbeleefd, behandeld werden
door de onthaalbediende. Zij waren door een dergelijke houding zo gechoqueerd dat zij
hierover klacht indienden. Na onderzoek bleek dat de bewuste persoon aan de balie die
dag een medewerker van de stad Bilzen was. De uitbating van het onthaalcentrum is
immers een samenwerking tussen Alden Biesen en Bilzen. Dit neemt niet weg dat de
negatieve publiciteit geheel op onze rekening komt.

- Een groepje bezoekers uit Zaventem was op 18 juli in Alden Biesen, waar op dat
ogenblik de Elran Arabian Cup werd georganiseerd, een evenement van een externe
organisator. Bij de meeste grote publieksevenementen is de parking betalend, op andere
ogenblikken is die gratis. Deze bezoekers hebben aanvankelijk bij deze organisator hun
beklag gedaan omdat ze voor de parking moesten betalen en daar geen bewijs voor
kregen. De organisator heeft de betrokkene onmiddellijk zijn parkeerkosten terugbetaald
inclusief een extra compensatie. Daarna heeft de aanklager toch nog een klacht
ingediend in Alden Biesen over dit voorval.

Uitleendienst kampeermateriaal
De Uitleendienst kampeermateriaal heeft in 2015 5 klachten ontvangen.
Alle klachten betroffen reglementair aangerekende boetes:

- In 2 gevallen ging het om boetes voor het niet inleveren van alle ontleend materiaal;
de boetes werden gehandhaafd.

- In 2 andere gevallen ging het om het niet respecteren van de schriftelijk
overeengekomen huurperiode; de boetes voor in het ene geval het niet tijdig afhalen, in
het andere geval het niet tijdig inleveren van het gehuurde materiaal werden
gehandhaafd.

- Ten slotte werd een boete voor het niet afhalen van gereserveerd materiaal
teruggebracht tot de (veel lagere) administratickost. Deze gedeeltelijke kwijtschelding werd
toegestaan nadat uit onderzoek bleek dat derden geen “schade” hebben geleden (buiten
juli en augustus overtreft het aanbod aan tenten de vraag).

Kunsten en Erfgoed

Het hoofdbestuur van Kunsten en Erfgoed heeft in 2015 geen klachten ontvangen.
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Agentschap Sociaal-Cultureel Werk voor Jeugd en Volwassenen

Het hoofdbestuur van het Agentschap Sociaal-Cultureel Werk voor Jeugd en Volwassenen
heeft in 2015 geen klachten ontvangen.

Koninklijk Museum voor Schone Kusten Antwerpen (KMSKA)

Het Koninklijk Museum voor Schone Kunsten heeft in 2015 geen klachten ontvangen.

Bloso

Het Agentschap Bloso heeft in 2015 ?? klachten ontvangen.

Vlaamse Regulator voor de Media (VRM)

De Vlaamse Regulator voor de Media (VRM) heeft in 2014 geen klachten ontvangen.

4. Concrete realisaties en voorstellen

Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de
klachtenbehandeling?

Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten?

De verschillende afdelingen/entiteiten van het Beleidsdomein Cultuur, Jeugd, Sport en
Media nemen de klachten die ze ontvangen ter harte en proberen deze zo goed
mogelijk op te lossen. Ze proberen ook steeds conclusies te trekken uit deze klachten
en de dienstverlening naar de klant/de burger op basis daarvan te verbeteren.

Het Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media neemt het initiatief op zich om de
rapporten van de verschillende entiteiten van het Beleidsdomein Cultuur, Jeugd, Sport en
Media te bundelen in één klachtenrapport aan de Vlaamse Ombudsdienst.

Concrete acties Alden Biesen:

- Alden Biesen heeft het voorval aan de stad Bilzen gemeld met de vraag om de
desbetreffende medewerker hierover aan te spreken. Alden Biesen heeft zich uitgebreid
verontschuldigd aan het gezelschap van Belsele. Zij namen de excuses in dank aan en
zouden het zeker niet laten om de site nogmaals te bezoeken.

- Na onderzoek bij de organisator van de Elran Arabian Cup betreurt deze laatste het
dat aanklager zoveel ruchtbaarheid geeft aan het incident waarvoor hij ruimschoots
vergoed is. Alden Biesen heeft de organisator wel gevraagd om de uitbating van de
parking in de toekomst professioneler aan te pakken. Dit item zal ook in het contract
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met de klant worden opgenomen. Alden Biesen heeft de aanklager hierover ingelicht en
over de wijze waarop externe evenementen worden georganiseerd. Deze bezoeker was
tevreden met de oplossing.

In 2015 heeft het nieuwe Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media nieuwe
aanspreekpunten in de afdelingen aangeduid als gevolg van de reorganisatie, waarbij de
Agentschappen Cultuur geintegreerd zijn in het departement.
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Ombudsdiens

Vragenlijst voor het verslag 2015
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst:

Vlaamse Regulator voor de Media

Aantal

Totaal aantal klachten: 0
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Agentschap Sport Vlaanderen

Klachtenrapport
2015

% SPORT.

VLAANDEREN

ARENBER GGEBOUW
ARENBERGSTRAAT 5
1000 BRUSSEL

Februari 2016
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BLOSO
is nu

Sk

En dit vanaf 1januari 2016.
De nieuwe naam is een volgende logische stap in de vernieuwingsoperatie binnen
het sportagentschap waar in 2014 nieuwe leidinggevenden werden aangesteld.

Samen met de Vlaamse minister van Sport werd een nieuwe visie ontwikkeld op
wat een sportagentschap in de 21°*¢ eeuw moet zijn.

Het sportagentschap krijgt vanaf 1januari 2016 daarbovenop ruimere

bevoegdheden, waardoor het voor het eerst in zijn geschiedenis de one-stop-shop
wordt voor alles wat sport betreft binnen de Vlaamse overheid.

In dit klachtenrapport 2015 hanteren we nog de oude naam ‘Bloso’.
In het rapport 2016 zal dit worden vervangen door Sport Vlaanderen.

De klachtenbehandeling blijft hetzelfde in 2016.



KWANTITATIEVE GEGEVENS

Totaal aantal ontvangen klachten ll
Aantal onontvankelijke klachten 1
Aantal ontvankelijke klachten 10

Aantal ontvankelijke klachten volgens mate van gegrondheid

gegrond 4
deels gegrond/deels ongegrond 5
ongegrond 1

Aantal gegronde en deels gegronde klachten volgens
de mate van verzoening

verzoend

deels verzoend

niet verzoend

Verdeling van de gegronde klachten volgens de ombudsnorm
correcte bejegening
goede uitvoeringspraktijk

N O
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1. OPDRACHTEN EN DOELPUBLIEK

Voor de analyse en het klachtenbeeld vertrekken we vanuit het takenpakket van Bloso,
meer bepaald vanuit die opdrachten waardoor Bloso rechtstreeks in contact komt met
haar klanten:

1. Organisatie van sportkampen en sportklassen in de Bloso-centra.

2. Uitbouw en ter beschikking stellen van de Bloso-centra aan
sportfederaties, sportclubs, sportdiensten, topsporters en individuele
sportbeoefenaars, onder meer voor de organisatie van trainingen, stages
en wedstrijden.

3. Aanbieden en erkennen van sportkaderopleidingen via de Vlaamse
Trainersschool.

4. Voeren en codrdineren van de sportpromotie op Vlaams niveau.

5. Subsidiéring, begeleiding en inspectie van sportfederaties, sportdiensten
en andere actoren.

Dit vrij diverse takenpakket maakt zo goed als de volledige Vlaamse bevolking tot het
primaire doelpubliek van Bloso. Afhankelijk van de opdracht of het doel dat Bloso zich
stelt, kunnen deeldoelgroepen worden afgelijnd. Dat kunnen de verschillende
leeftijdscategorieén zijn (jongeren, volwassenen, 50-plussers, gezinnen, families...), dat
kunnen bepaalde groepen sporters zijn (de georganiseerde sporters, de niet-
georganiseerde sporters, de niet-sporters, de competitiesporters, de recreatieve
sporters...) of dat kunnen verschillende sportorganisaties zijn (sportfederaties, sportclubs,
scholen, gemeentelijke en provinciale sportdiensten en sportraden...).

2. INDELING VAN DE KLACHTEN
De klachten die Bloso ontvangt worden ingedeeld in zes groepen:

1. Klachten van deelnemers aan sportpromotionele Bloso-acties
één schriftelijke klacht in 2015
2. Klachten van deelnemers aan Bloso-organisaties in de Bloso-centra
vijf schriftelijke klachten in 2015
3. Klachten van gebruikers van de Bloso-centra en andere diensten die door Bloso
worden aangeboden
vier schriftelijke klachten in 2015
4. Klachten van deelnemers aan de sportkaderopleidingen van de Vlaamse
Trainersschool
geen schriftelijke klachten in 2015
5. Andere klachten
geen schriftelijke klachten in 2015
6. Klachten die niet van toepassing zijn op Bloso.
één schriftelijke klacht in 2015
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3. BESPREKING VAN DE INGEDIENDE KLACHTEN
We beschrijven kort de klachten die voor elke groep in 2015 bij Bloso werden ingediend.

Bij elke groep omschrijven we in een situatieschets waarover het gaat en hoe Bloso
klachten binnen deze groep behandelt.

3.1 Klachten van deelnemers aan sportpromotionele Bloso-acties
Situatieschets

Elk jaar opnieuw organiseert de afdeling Sportpromotie / Kennis- en Informatiecentrum
Sport sportpromotionele acties en evenementen waaraan duizenden Vlamingen
deelnemen.

De meest gekende Bloso-acties zijn deze in het kader van de lopende Sportelcampagne,
de Week van de Sportclub, de Vlaamse Veldloopweek voor Scholen en de Zomer Sport-
promotietoer die in de maanden juli en augustus door Vlaanderen trekt. Alle acties zijn
terug te vinden op de website — nu van Sport Vlaanderen - www.sport.vlaanderen.

Bloso komt tijdens deze acties en evenementen rechtstreeks in contact met de
betrokken doelgroepen.

Natuurlijk verlopen deze organisaties niet voor 100% vlekkeloos en natuurlijk hebben
deelnemers klachten of opmerkingen. Bloso-medewerkers krijgen deze opmerkingen en
klachten te horen terwijl het evenement volop aan de gang is. Het is daarom niet
mogelijk om deze mondelinge klachten te registreren en/of voor de behandeling van
deze klachten een procedure uit te schrijven.

Indien Bloso-medewerkers er niet in slagen om de klachten ter plaatse op te lossen, wat
zelden het geval is, dan vragen zij om de klacht schriftelijk bij Bloso in te dienen.

Uit navraag bij de afdeling Sportpromotie/Kennis- en Informatiecentrum Sport blijkt dat
er uiteraard mondelinge klachten zijn geweest. Deze klachten konden echter ter plaatse
worden opgelost en waren eigen aan het op dat ogenblik georganiseerde evenement of
actie. Deze klachten zijn dan ook van die aard dat er geen structurele maatregelen nodig
zijn om gelijkaardige klachten in de toekomst te vermijden.

Fundamentele opmerkingen, klachten van deelnemers, en hiaten in de organisatie
kunnen wel worden opgenomen in het evaluatierapport dat na elk Bloso-evenement of --
-actie wordt opgesteld. Dit rapport geldt het jaar nadien als vertrekbasis voor de Bloso-
organisaties.

Voor de categorie klachten van deelnemers aan een sportpromotionele actie werd in
2015 één schriftelijke klacht ontvangen.

Bespreking

Geen gezonde voeding tijdens een Bloso-evenement

Een leerkracht klaagt aan dat, tijdens een bezoek aan een Doe-aan-Sportbeurs haar
leerlingen enkel chips en frisdrank konden kopen. Zij vindt het niet kunnen dat dit
gebeurt op een activiteit die door Bloso wordt georganiseerd.
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Deze klacht moet wat genuanceerd worden. Tijdens de DAS-beurs wordt er voor
medewerkers, leerkrachten en genodigden een cafetaria voorzien. Voor de uitbating
wordt een overeenkomst gesloten met een sportclub. Het is niet de bedoeling dat in de
cafetaria leerlingen worden toegelaten en er werd aan de sportclub vooraf gevraagd
zeker geen drank of snoep aan te bieden aan leerlingen. Diezelfde sportvereniging biedt
op één plaats op de beurs frisdrank aan. De deelnemende scholen werden hiervan vooraf
verwittigd. Tijdens de DAS-beurs wordt er reeds jaren een gratis waterbedeling voorzien
in samenwerking met de watermaatschappij.

De opmerkingen worden door de organisatoren van de DAS-beurs ter harte genomen en
in de toekomst zal hiermee rekening gehouden worden bij het opstellen van
overeenkomsten met ‘derden’.

Ombudsnorm: goede uitvoeringspraktijk
3.2 Klachten van deelnemers aan Bloso-organisaties in de Bloso-centra

Situatieschets

De belangrijkste Bloso-organisaties in de Bloso-centra zijn de sportkampen en de
sportklassen.

Bloso organiseert in 11 Bloso-centra jaarlijks bijna 1.000 sportkampen. Aan deze
sportkampen nemen elk jaar bijna 10.000 jongeren deel. De sportkampen worden
georganiseerd tijdens de schoolvakanties.

Sportklassen worden georganiseerd buiten de schoolvakanties. Naast de gewone
onderwijsvakken, onder leiding van de leraar-klastitularis, doen de leerlingen minimum
twee uur per dag aan sport onder leiding van gediplomeerde Bloso-lesgevers. De
sportklassen tellen jaarlijks meer dan 17.000 deelnemers.

Ter illustratie: de Bloso-centra tellen op jaarbasis meer dan 150.000 overnachtingen.

Elke klacht over de eigen Bloso-organisaties in de Bloso-centra wordt ernstig genomen
en onderzocht. Bij een klacht over de sportinfrastructuur of de verblijfsaccommodatie
wordt in overleg met de centrumverantwoordelijke nagegaan of de klacht gegrond is, en
op welke manier er verbeteringen kunnen worden aangebracht. Een klacht over een
Bloso-lesgever wordt altijd nauwkeurig onderzocht en besproken. Indien de klacht
gegrond is, leidt dit automatisch tot een gesprek met de lesgever en een eventuele
bijsturing door de sporttechnisch verantwoordelijke van het Bloso-centrum. Indien de
klacht ernstig is, wordt de lesgever van de lijst geschrapt en wordt hij of zij niet meer
opgeroepen voor de begeleiding van een sportkamp of een sportklas.

Bij sportkampen zoals paardrijden en zeilen worden op de laatste dag bekwaamheids-
proeven afgelegd en worden brevetten toegekend. Deze brevetten geven toegang tot
sportkampen in dezelfde sporttak, maar waarvoor een hogere bekwaamheidsgraad
vereist is.

Klassiek - en begrijpelijk - zijn de klachten van deelnemers die op het einde van een
sportkamp hun brevet niet hebben behaald: ze hebben een week lang hun best gedaan
en toch resulteert dat niet in het beoogde brevet. Deze klachten worden altijd met de
nodige omzichtigheid behandeld en nauwkeurig besproken met de lesgevers. Bijna altijd
komt het er op neer dat deelnemers en ouders ervan moeten overtuigd worden dat de
te behalen brevetten geen 'beloning’ zijn maar een essentieel onderdeel zijn van een
modulair opgebouwd programma waarin verschillende moeilijkheidsgraden worden
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doorlopen. Terugkomen op de genomen beslissing heeft meestal geen enkele zin omdat
de deelnemer dan onherroepelijk in de problemen komt wanneer hij het jaar daarna
inschrijft voor een sportkamp dat hij niet aankan. Deze gegronde uitleg wordt zo goed
als altijd door de indieners van de klacht aanvaard.

Bespreking

Problemen bij de on-line inschrijvingen voor de Bloso-sportkampen

Op de Bloso-website stond duidelijk aangegeven dat de inschrijvingen voor de Bloso-
sportkampen van start gingen op 20 januari tussen 9.00 en 10.00 uur. Door de massale
toevloed op de website was een crash van het systeem onvermijdelijk waardoor
aangemelde gebruikers werden afgebroken en in een wachtrij werden geplaatst. Zij
dienden de ganse procedure opnieuw te doorlopen wat als onbegrijpelijk, frustrerend en
tijdsverlies werd ervaren.

Via de eigen infokanalen, via de Vlaamse Ombudsdienst, via 1700... werden hiervoor
verschillende, begrijpelijke, klachten ingediend. Bloso heeft hierna volgende maatregelen
genomen:

- Uiteraard werd zo vlug mogelijk begonnen met het herstel van de
inschrijvingsmodule

- Alle aanmeldingen werden afgebroken

- Via een webpagina werd het volgende meegedeeld
° de inschrijvingen werden stopgezet tot het herstel van de inschrijvingsmodule
° het totaalpakket van de sportkampen waarvoor kon worden ingeschreven werd
opgesplitst in twee pakketten met telkens de drukst bezette sportkampen,
namelijk de ruitersportkampen en de watersportkampen. Beide pakketten werden
dan telkens aangevuld met het resterende aanbod, om zo tot twee evenwaardige
pakketten te komen. De data waarop voor elk pakket de inschrijvingen van start
gingen werden op de webpagina meegedeeld.

Op die manier werd in de toestroom aan inschrijvingen minstens gehalveerd en deden
zich geen noemenswaardige problemen meer voor.

Ter info: In januari 2016 werden bij het opstarten van de inschrijvingen dezelfde
maatregelen genomen. De inschrijvingen verliepen vlekkeloos.

Misverstanden tijdens een schoolsportdag

Bij de organisatie van een schoolsportdag begrijpt een leraar niet waarom er geen
kleedkamers ter beschikking werden gesteld, hoewel er volgens hem verschillende
kleedkamers vrij waren. Hij klaagt ook aan waarom hij geen bevestiging kan krijgen voor
de reservatie van zijn schoolsportdag in september 2016. Hij stuurt hiervoor een e-mail
naar het Bloso-centrum. In beide gevallen legt hij de schuld bij de baliemedewerker, die
70 zegt hij, onvriendelijk was.

De klacht wordt onderzocht door de afdeling Centra. In beide gevallen blijkt het om een
communicatiefout te gaan. Kleedkamers zitten niet standaard in het pakket bij een
reservatie van een schoolsportdag, maar moeten afzonderlijk aangevraagd worden. In de
toekomst zal er bij de reservatie van een event uitdrukkelijk gevraagd worden of er
kleedkamers nodig zijn. Als de medewerker beweert dat er geen kleedkamers vrij zijn,
dan is er geen reden om daar aan te twijfelen, ook al is dat blijkbaar zo. Er moeten altijd
een aantal kleedkamers vrij gehouden worden voor individuele en occasionele



Klachtenboek p.117

gebruikers (klimmers, squash...). De medewerker werd aangesproken op zijn onvriendelijk
gedrag, maar een beoordeling is moeilijk. Alleszins werden verontschuldigingen
aangeboden indien dit het geval was.

De schoolsportdag kan wel degelijk doorgaan in september 2016, maar op het ogenblik
van de aanvraag kon onmogelijk worden uitgemaakt welke sportaccommodatie de
school dan kan gebruiken. Dit wordt pas duidelijk bij het opstellen van het
sportprogramma in juni 2016.

De klager werd hiervan op de hoogte gebracht en is tevreden met de mogelijkheid om
zijn sportdag in 2016 te kunnen organiseren.

Ombudsnorm: correcte bejegening en goede uitvoeringspraktijk.

Agressie tijdens een sportkamp zeilen
Ouders melden een niet aanvaardbare vorm van agressie tegenover hun dochters van
één van de deelnemers aan een sportkamp zeilen.

Na onderzoek werd geoordeeld dat een dergelijke vorm van agressie niet kan worden
getolereerd tijdens een Bloso-sportkamp. De ouders van de deelnemer worden
aangesproken op het gedrag van hun zoon.

Ombudsnorm: correcte bejegening.

Pestgedrag tijdens een sportkamp eventing

Ouders van een deelneemster aan een sportkamp eventing klagen het pestgedrag van
een aantal jongens tegenover hun dochter aan. Ook vinden ze het niet kunnen dat op
een kamer van zes meisjes nog eens een extra bed werd bijgezet voor hun dochter.

Bij navraag blijkt dat de kampleider, noch de andere monitoren op de hoogte waren van
het pestgedrag. De betrokken deelneemster heeft hierover niets gemeld, ook niet toen de
kampleider ervoor zorgde dat zij door andere kinderen mee op sleeptouw werd
genomen tijdens de randactiviteiten. Hij had gemerkt dat zij daar niet echt aan
meedeed.

De Bloso-kampleiders besteden bij de verwelkoming van de kinderen extra aandacht aan
pestgedrag. Pestgedrag wordt niet geduld tijdens een Bloso-sportkamp en de kinderen
kunnen dit steeds melden als het wel gebeurt.

Wat de kamerindeling betreft blijkt dat de deelneemster zelf heeft gevraagd om een
extra bed in de kamer te zetten, zodat ze bij haar vriendinnen kon slapen.

Ombudsnorm: correcte bejegening, goede uitvoeringspraktijk.

Geen brevet na een sportkamp paardrijden

Een familie betwist het niet behalen van een brevet na een sportkamp paardrijden en
dient hierover een klacht in bij de Vlaamse Ombudsdienst. Een tweede familie dient
dezelfde klacht in bij ‘Consumenten Krediet'. In beide klachten worden eveneens de
betalingen voor het sportkamp, het juryproces, de juryleden en de centrum-
verantwoordelijke in vraag gesteld.

De deelnemers aan een ruitersportkamp moeten voldoen aan een zeer duidelijke norm
om aan de brevettenafname op het einde van een sportkamp te mogen meedoen. Deze
norm staat duidelijk omschreven op de Bloso-website en in de brochure Bloso-
sportkampen.

Na onderzoek blijkt dat het juryproces correct werd toegepast en dat noch de juryleden,
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noch de centrumverantwoordelijke hierbij in de fout zijn gegaan. De aantijgingen die
tegen hen in de klacht werden gesteld kunnen weerlegd worden. Wat de betalingen
betreft kan eveneens aangetoond worden dat het correcte bedrag werden gevraagd
voor het volgen van een ‘externe’ deelname aan een Bloso-ruitersportkamp. In de
brochure staat duidelijk omschreven wat dat inhoudt.

Het antwoord op de klacht werd zowel aan de Vlaamse Ombudsdienst als aan
‘Consumenten Krediet’ bezorgd.

Ombudsnorm: correcte bejegening.

3.3 Klachten van gebruikers van de Bloso-centra en andere diensten die door
Bloso worden aangeboden

Situatieschets

Naast de eigen Bloso-organisaties worden de Bloso-centra gebruikt voor de organisatie
van sportweekends, trainingen en stages voor binnenlandse en buitenlandse atleten,
sportcursussen, schoolsportdagen... De sportinfrastructuur van de Bloso-centra staat ook
ter beschikking van de plaatselijke bevolking, clubs en verenigingen. De Bloso-centra
worden verder ook gebruikt voor de organisatie van Vlaamse, nationale en
internationale wedstrijden en evenementen.

Klachten over het gebruik van sportinfrastructuur in de Bloso-centra beperken zich
veelal tot meldingen. De centrumverantwoordelijken waken er over dat hieraan
onmiddellijk gevolg wordt gegeven, zodat meldingen niet uitgroeien tot klachten. Het
wegwerken van de vastgestelde tekortkomingen leidt tot een beter functioneren van het
Bloso-centrum.

Onder deze categorie worden ook de klachten opgenomen over diensten die door Bloso
worden aangeboden, waaronder fit-o-meters, loopomlopen, lesgevers, uitlenen van
sportmateriaal ed. Alle diensten die Bloso aanbiedt zijn terug te vinden op de website -
nu van Sport Vlaanderen - www.sport.vlaanderen onder ‘Sport Vlaanderen biedt aan’.

Bespreking

Loslopende honden en verkeerd geparkeerde wagens.

Een man maakt regelmatig een wandelingetje met zijn hond op een Bloso-centrum, waar
het verplicht is te wandelen met aangelijnde honden en waar het verboden is om
wagens te parkeren buiten de daarvoor voorziene zone. Tijdens zijn wandeling, zijn
eigen hond is correct aangelijnd, wordt hij aangevallen door een loslopende hond. De
eigenaar van deze hond is nergens te bespeuren. Zijn eigen, nog jonge, hond schrikt
hevig. Uiteindelijk blijkt de eigenaar bij zijn, bovendien fout geparkeerde, wagen te zijn.

De centrumverantwoordelijke slaagt erin om de betrokken persoon te identificeren en
wijst hem erop dat zijn gedrag onaanvaardbaar is. Auto’s horen op de parking te staan
en honden moeten aangelijnd blijven. Bij een volgend dergelijk voorval zal hem de
toegang tot het Bloso-centrum worden ontzegd.

Ombudsnorm: goede uitvoeringspraktijk.
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Oongenoegen bij het ontlenen van gratis sportmateriaal.

Een ontlener van gratis sportmateriaal uit zijn ongenoegen. Al drie jaar vraagt hij voor
zijn vereniging grote puzzelmatten voor indoorgebruik aan, en dit voor een periode van
drie maanden. Telkens krijgt hij te horen dat het gevraagde materiaal niet voorradig is
en krijgt hij in de plaats buitenmatten mee. Meestal zijn die bevuild, ook al brengt hij die
matten elk jaar netjes terug. Hij klaagt aan dat een flexibel beheer van het
sportmateriaal in de uitleendienst blijkbaar moeilijk is en dat bovendien de technische
medewerkers hem alles behalve respectvol hebben behandeld.

De klacht kan worden opgedeeld in:

1. Een weinig respectvolle behandeling.

Wat het onrespectvol behandelen betreft, wordt na onderzoek geen aantoonbaar bewijs
gevonden. De verklaringen van het betrokken personeel wijzen zelfs het tegendeel aan.
Noc hun verklaringen, noch deze van de klager kunnen onderbouwd worden. Toch
wordt in het antwoord verontschuldigingen aangeboden mocht de klager zich onheus
behandeld gevoeld hebben.

2. Een weinig flexibel beheer.

Bloso kan onmogelijk sportmateriaal uitlenen voor een lange periode aan de meer dan
20.000 sportclubs in Vlaanderen. In principe wordt sportmateriaal enkel uitgeleend over
een periode van drie maanden aan ‘startende verenigingen’ dit wil zeggen, in het eerste
jaar van hun bestaan. Daarna dienen zij zelf in te staan voor hun sportmateriaal of
kunnen ze sportmateriaal bij Bloso ontlenen voor een kortere periode. In functie van het
beschikbaar materiaal wordt het begrip ‘startende vereniging’ flexibel toegepast en
kunnen zij — om die clubs zo goed mogelijk verder te helpen — toch meerdere jaren na
elkaar materiaal uitlenen over een langere periode. Aan de klager wordt meegedeeld dat
hij reeds meerdere jaren geniet van deze flexibele vorm van beheer.

3. Reeds drie jaar vuile outdoormatten.

Dit is niet correct. Minstens de eerste keer had de ontlener volwaardige propere
indoormatten moeten krijgen. De verantwoordelijke heeft de vergissing begaan om in
het kader van zijn dienstverlenende opdracht de klager verder te helpen met
outdoormatten, ten koste van de kwaliteit die nu door de klager — terecht — in vraag
wordt gesteld. Aan de verantwoordelijke wordt gevraagd om voortaan strenger toe te
zien op de kwaliteit van het ontleende materiaal, ook al gaat dat ten koste van de
dienstverlening.

Ombudsnorm: correcte bejegening en goede uitvoeringspraktijk.

Overlast bij een mountainbikeparcours (1)

Een buurtbewoner klaagt over overlast door het aangelegde mountainbikeparcours in
zijn wijk. Het pad wordt ook gebruikt door paarden en menners, en, sinds kort ook door
motorcrossers.

Bloso ondersteunt de aanleg van mountainbikeparcours en stippelt, in samenspraak met
het Agentschap Natuur en Bos en de betrokken gemeente(n) het parcours uit. Praktisch
voorziet Bloso in de uitwerking van de stafkaart, het startbord en de bewegwijzering
van het parcours. Zowel op het startbord als op de stafkaarten wordt de mountainbikers
gevraagd respect te hebben voor de natuur en voor de omgeving.

Eenmaal het parcours geopend is de gemeente verantwoordelijk voor de exploitatie van
het mountainbikeparcours. De klacht werd daarom doorgestuurd naar de sportdienst
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van de betrokken gemeente. Deze deelt de klager mee dat het uitgestippelde traject voor
100% langs openbare wegen loopt en dat alle vergunningen in orde zijn.

De passage van ruiters en menners zal, na de opening in juni, eerder occasioneel zijn.
Wat de motorcrossers betreft wordt het probleem voorgelegd aan het gemeentebestuur
met het voorstel een verbodsbord voor gemotoriseerd vervoer te plaatsen.

Ombudsnorm: goede uitvoeringspraktijk.

Overlast bij een mountainbikeparcours

Bij georganiseerde MTB-toertochten gebruiken de mountainbikers niet alleen het
fietspad, maar ook de stoep van een bewoner langs een mountainbikeparcours. Na de
doortocht van de mountainbikers ligt zijn stoep er telkens erg vuil bij en kan hij
beginnen aan de opkuis. Hij klaagt dit aan bij Bloso.

Bij deze klacht horen dezelfde bepalingen als bij de vorige klacht.

Bloso heeft de klacht doorgestuurd aan Falos, de koepelorganisatie waarbij de
wielerclubs die de toertochten organiseren zijn aangesloten. In zijn antwoord verbindt
Falos zich ertoe om alle bij hun aangesloten clubs aan te spreken om hiervoor aandacht
te hebben. In het draaiboek voor het organiseren van toertochten dat elk jaar ter
beschikking wordt gesteld van de wielerclubs zal Falos deze specifieke problematiek
toevoegen. Het antwoord van Falos werd door Bloso overgemaakt aan de klager.

Ombudnorm: onheuse uitvoeringspraktijk.

3.4 Klachten van deelnemers aan de sportkaderopleidingen van de Vlaamse
Trainersschool - VTS

Situatieschets

De missie van de Vlaamse Trainersschool (VTS) is zo veel mogelijk trainers,
sportbegeleiders en clubbestuurders zo goed mogelijk op te leiden.

Hiervoor organiseert én erkent de VTS sporttakgerichte, beroepsgerichte,
begeleidingsgerichte en aanvullende opleidingen en bijscholingen. Een team van experts
bewaakt de kwaliteit en de toegankelijkheid van de aangeboden opleidingen.

De Vlaamse Trainersschool organiseerde in 2015 zelf 1180 module-organisaties (een
cursus kan bestaan uit verschillende modules) en erkende 350 module-organisaties die
door derden werden georganiseerd. De modules die door de VTS werden georganiseerd
telden 22.917 inschrijvingen. 4.300 deelnemers schreven in voor een module die door
derden werd georganiseerd. In totaal werden 7.313 kwalificaties afgeleverd.

De VTS ontvangt vooral klachten waarin een examenuitslag betwist wordt. Het
examenreglement van de VTS voorziet in een beroepsprocedure. Elke cursist kan gebruik
maken van deze beroepsprocedure indien hij ervan overtuigd is dat hij ten onrechte niet
geslaagd is voor een gevolgde opleiding. Elke cursist ontvangt bij het begin van de
cursus het examenreglement en wordt van de beroepsprocedure op de hoogte gebracht.

Indien bij een klacht geen gebruik werd gemaakt van deze beroepsprocedure, dan kan in
principe de klacht als onontvankelijk worden beschouwd («). Toch zal elke klacht die aan
de VTS is gericht, behandeld worden en wordt de klager, indien hij niet akkoord is met
de schriftelijke uitleg, uitgenodigd voor een gesprek.
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() Klachtdecreet van 1 juni 2001 / Hoofdstuk Il / Art.9. De bestuursinstelling is niet verplicht de klacht te behandelen,
indien ze betrekking heeft op feiten:

1° waarvoor eerder een klacht is ingediend, die volgens artikel 5 en volgende is behandeld;

2° die langer dan een jaar voor de indiening hebben plaatsgevonden;

3° waarvoor alle georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheden niet werden aangewend of waarover een
jurisdictioneel beroep aanhangig is.

Bespreking
Voor deze groep werden in 2015 geen klachten ontvangen.
3.5 Andere klachten

Situatieschets

Voor deze groep werden in 2015 geen klachten ontvangen.

3.6 Klachten die niet van toepassing zijn op Bloso

Situatieschets

Er worden klachten bij Bloso ingediend waarbij Bloso geen betrokken partij is en
waarvoor de procedure niet moet worden opgestart.

¢ Door de grote naambekendheid van Bloso lijkt het voor de burger logisch dat alle
klachten die met sport te maken hebben, moeten worden ingediend bij Bloso.

¢ Dikwijls behoort de materie waarover de klacht gaat niet tot de bevoegdheid van
Bloso.

¢ Ook de Vlaamse Infolijn en de Vlaamse Ombudsdienst sturen klagers over
sportmateries door naar Bloso, ook al is Bloso geen betrokken partij.

¢ Aan tal van organisaties en evenementen verleent Bloso logistieke steun, maar dat
betekent niet dat het de organisator is van deze evenementen. Klachten hierover moeten
dan ook niet bij Bloso worden ingediend.

¢ Hetzelfde geldt voor organisaties die doorgaan in de Bloso-centra. Ook hier moeten
klachten worden gericht naar de feitelijke organisator.

In deze gevallen fungeert Bloso als doorgeefluik en wordt de klager verwittigd bij wie hij
zijn klacht kan indienen.

Bloso ontvangt ook klachten tegen Vlaamse sportfederaties. De afdeling Subsidiéring van
Bloso controleert of de klacht betrekking heeft op de voorwaarden gesteld in het
decreet van 13 juli 2001 houdende de erkenning en subsidiéring van de Vlaamse
sportfederaties. Enkel indien de klacht aantoont dat aan deze voorwaarden niet voldaan
is, kan Bloso optreden. In alle andere gevallen kan Bloso als Vlaamse sportadministratie
niet tussenkomen in de interne werking van een sportfederatie. Dit is de vrijheid van
een vzw-structuur, waar het de algemene vergadering van de sportfederatie is die het
gevoerde beleid van die sportfederatie al dan niet goedkeurt. Bloso speelt de klacht wel
door aan de betrokken sportfederatie en probeert, indien nodig, een bemiddelende rol te
spelen bij het behandelen van de klacht tussen klager en sportfederatie.
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Bespreking
Klacht over een sportkamp georganiseerd door Sporta

Twee partijen dienden een klacht in tegen de sportfederatie Sporta. Hun dochters
namen deel aan een sportkamp paardrijden waar er volgens hen heel wat
onregelmatigheden waren gebeurd met één van de monitoren. De klacht wordt ook
bezorgd aan de Vlaamse Ombudsdienst die Bloso telefonisch vraagt of Bloso hiermee
iets te maken heeft (zie situatieschets hierboven).

De Bloso-inspecteur die tijdens het betrokken sportkamp aanwezig is geweest meldt dat
alles goed verlopen is en dat de betrokken lesgeefster al jaren een gekende persoon en
een vaste waarde is voor deze sportkampen.

Na bemiddeling door Bloso zijn beide partijen ontvangen door Sporta, waarbij één van
beide na het gesprek begrip heeft getoond voor de misverstanden. De andere partij
werd gevraagd of zij nogmaals een bemiddeling wenste met Sporta, maar van die partij
werd achteraf niets meer vernomen.

4. HET BLOSO-KLACHTENBEELD

Het takenpakket van Bloso is zeer divers, het doelpubliek van Bloso is zeer divers, het
klachtenbeeld van Bloso is dat ook.

Klachten die bij Bloso toekomen gaan zelden over één bepaald aspect in een procedure
of van een organisatie waardoor structurele tekortkomingen aan het licht komen. In
praktisch alle gevallen is de reden van de klacht eigen aan de organisatie of het
evenement op dat ogenblik. De reden van de klachten zijn dan meestal ook dat de
klagers zich onheus behandeld of bejegend voelen. De klachten kunnen doorgaans vrij
makkelijk en direct worden opgelost.

Administratieve fouten die worden gevonden na het indienen van een klacht en klachten
die het gevolg zijn van een foutieve of slechte praktijkuitvoering, worden onmiddellijk
aan de betrokken Bloso-personeelsleden gemeld met de vraag hier op te letten en de
fouten in de toekomst te vermijden.

Bloso doet er alles aan om ook met deze klachten en opmerkingen rekening te houden.
Zo wordt elk evenement of elke organisatie gevolgd door een evaluatievergadering met
alle betrokken actoren. Opmerkingen van deelnemers worden hier besproken en in het
evaluatieverslag opgenomen. Dit evaluatieverslag maakt integraal deel uit van het
draaiboek van de organisatie het jaar nadien.

Na een sportkamp kunnen zowel deelnemers als ouders een evaluatieformulier invullen.
Met deze opmerkingen wordt rekening gehouden bij de organisatie van volgende
sportkampen en bij de evaluatie van de monitoren.

De Vlaamse Trainersschool doet jaarlijks onderzoek naar de integrale kwaliteitszorg (IKZ)
van de door haar georganiseerde sportkaderopleidingen. De IKZ-bevragingen meten de
kwaliteit van de cursusorganisaties en de tevredenheid van de cursisten over een aantal
kwaliteitsbepalende topics van de VTS-opleidingen. Daarvan wordt jaarlijks een
syntheserapport gemaakt.
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Klachtenrapportering 2015

Alles was anders

De VRT-klantendienst diende zich aan als een doodgewoon jaar op het gebied van klachten. Het jaar
diende zich aan als “heel gewoon”, er stonden immers geen grote gebeurtenissen op de planning,
zoals verkiezingen en sportevenementen, die extra klachten zouden kunnen genereren. Niets was
minder waar. Het werd net geen record, maar nooit eerder ontvingen we zoveel klachten en
klantcontacten als gevolg van het maatschappelijke klimaat. Ondanks alle mogelijke inspanningen
voor een correct en efficiént klachtenbeleid, ondanks de proactieve aanpak, was de klachtenstroom
onvermijdelijk.

2015 was het jaar van de angst

De meest stijgende groep klachten en klantcontacten, zien we bij de nieuwsdienst en de daaraan
gelinkte programmering bij de tv-netten. 2015 zorgde voor een golf van angst bij vele burgers en dat
heeft zich vertaald in veel klachten, die niet altijd gegrond waren. Vanaf Charlie Hebdo op 7 januari
2015 in Parijs tot de aanslag op de Bataclan op 13 november 2015 in Parijs, werd de
nieuwsinformatie gedomineerd door gebeurtenissen die niet-ver-van-mijn-bed plaatsvonden.
Daarnaast liep de vluchtelingenstroom vanuit het Midden-Oosten naar Europa als een rode draad
door heel het jaar. Een cocktail die voor veel bezorgdheid en angst zorgde en kritiek genereerde over
de “gekleurde aanpak” van de nieuwsdienst en de “overdreven aandacht” voor de gebeurtenissen.
Voor anderen was het net een aanzet om zich actief te engageren. Die burgers hadden dan weer
hogere verwachtingen over de berichtgeving van de openbare omroep.

VRT luistert naar haar klanten

“De mediagebruiker op de eerste plaats”, het is een waarde die de VRT al lang hoog in het vaandel
draagt, en die ze mede door de klantendienst en de klachtenrapportering tot vandaag nog steeds in
de praktijk blijft omzetten. Nooit heeft de burger zoveel van zich laten horen als in 2015 en nooit
heeft de VRT zoveel geluisterd naar de burger als in 2015. Op basis van de gerapporteerde klachten
en reacties van de mediagebruiker, werden het aanbod en de programmering in 2015 aangepast en
stuurde de directie beleidsbeslissingen bij op maat van de mediagebruikers.

Rapportering als basis voor verbeteringstrajecten

Alle klantcontacten die de VRT bereiken via de verschillende platformen, worden individueel
beantwoord. Klachten worden grondig onderzocht en besproken met de betrokken diensten en
medewerkers. Dagelijks rapporteert de klachtencodrdinator aan alle betrokkenen en worden
processen in gang gezet om, enerzijds snelle oplossingen aan te bieden voor occasionele klachten en
anderzijds structurele problemen op langere termijn aan te pakken.

Kwaliteit drijft boven

In heel de aanpak rond klachten en klanten blijft kwaliteit primeren. Het is de taak van de openbare
omroep om het goede voorbeeld te geven en de beste te zijn. Zowel intern als extern onderhoudt de
klantendienst nauw contact met alle diensten, collega’s, productiehuizen, enz. om het belang van

1
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een goede klachtenbehandeling onder de aandacht te houden. Deze aanpak wordt al meerdere jaren
gehanteerd en is een werk van lange adem, maar werpt uiteindelijk kwaliteitsvolle vruchten af in de
vorm van een mentaliteitsverandering in heel de organisatie.

Klachten zijn van iedereen

Klachten vormen een opportuniteit om het beter te doen. Die boodschap draagt de klantendienst
met de rapportering en de bespreking van klachten uit in heel de organisatie. Daarmee worden alle
collega’s betrokken partij en aangespoord om te leren uit klachten en dat werkt. De betrokkenheid
groeit, en de proactieve aanpak van de klantendienst wordt overgenomen door collega’s van andere
diensten die op hun beurt nu de klantendienst betrekken van bij het begin van nieuwe projecten. De
klantendienst biedt met zijn ervaring een meerwaarde door van bij het denkproces van nieuwe
projecten de plaats van de burger te vertegenwoordigen. Dit draagt bij tot een meer succesvolle start
van nieuwe projecten.

Rapporteren blijft een belangrijke basis

Elke ochtend worden alle klachten door de klachtencodrdinator gerapporteerd. Ze onderzoekt de
klachten en bespreekt ze met de betrokken diensten/productiehuizen. Mogelijke actiepunten
worden opgestart om meerdere klachten te vermijden. Voor occasionele klachten wordt meteen
naar een oplossing gezocht. Voor structurele klachten wordt een stappenplan uitgewerkt met
tussentijdse evaluaties en rapporteringen aan de directie en/of door de directie aangestelde
personen over de stand van zaken.

Gefaseerde klachtenbehandeling

Bij de klantendienst zijn permanent twee mensen bezig met het behandelen van klachten, zowel
telefonisch als schriftelijk. Hierdoor is de continuiteit verzekerd en lukt het om een groot deel van de
klachten binnen de 24 uur te verwerken.

Voor klachten die meer onderzoek en doorgedreven overleg vragen, wordt ernaar gestreefd om
binnen de week een antwoord/oplossing te formuleren.

Klachten waarvoor we op korte termijn geen oplossing kunnen bieden, wordt een voorlopig
antwoord geformuleerd en volgt op langere termijn een tweede en meestal definitief antwoord.

Klachtenbehandeling is teamwork

De klachtencoordinator betrekt zoveel mogelijk afdelingen bij haar werking. Naast de dagelijkse
sporadische contacten, is er wekelijks een vast overlegmoment met de manager beroepsethiek,
samen met de voorzitter van de programmacharterraad, het hoofd van de juridische dienst en een
vertrouwenspersoon.

Klachtcases worden door de manager beroepsethiek meegenomen naar interne en externe
workshops voor de opleiding en bewustmaking van programmamakers in de omgang met
beroepsethische waarden.

Er is maandelijks overleg met de collega’s van de dienst technologie die de klantendienst proactief
betrekken bij nieuwe projecten. Doelstelling hiervan is om de ervaring van de klantendienst aan te
wenden als de “klant” die mee denkt en kijkt en suggesties aanreikt om een zo groot mogelijk
klantcomfort te kunnen bieden van bij de start van een nieuw project.
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Bij tijdelijke projecten werkt de klantendienst ondersteunend voor de collega’s van alle afdelingen. In
2015 heeft de klantendienst bv. support geboden tijdens de warmste week voor de collega’s van
Studio Brussel en de collega’s van de nieuwsdienst, die een grootschalig project ten voordele van
Music for Life op het getouw hadden gezet.

Wanneer klachten komen bovendrijven bij het monitoren van sociale media, neemt de
klachtencooérdinator contact op met de betrokken dienst om tot een gezamenlijke efficiénte aanpak
van het probleem dat zich stelt, te komen.

Sterke resultaatsgerichte aanpak

In 2015 leverde de klantendienst van de VRT onverminderd inspanningen om de vooropgestelde
resultaten te bekomen:

- De klachtencoordinator bleef de bepalingen van het Klachtendecreet en het Charter voor
klantvriendelijkheid onverminderd naleven en deed zelfs beter. De gemiddelde doorlooptijd voor
het behandelen van klantcontacten en klachten, bedraagt amper een dag. Slechts 4 klachten
werden niet binnen de vooropgestelde termijn van 45 dagen behandeld. Oorzaak hiervan waren
vakantieperiodes en lange afwezigheden van personen die betrokken waren bij het onderzoek
van een klacht.

- Op 27 oktober 2015 was de VRT gastvrouw voor de organisatie van een netwerkdag voor
klachtencoérdinatoren van de Vlaamse overheid. Tijdens die dag werden gastsprekers
uitgenodigd van B-post en van de Vlaamse 1700-lijn en lichtte de VRT zelf haar werking toe rond
klachten. De klachtencodrdinator gaf een praktijkvoorbeeld uit het Klachtenrapport van 2014
rond het EPG-dossier mee. De manager beroepsethiek van de VRT lichtte toe hoe klachten als
basis kunnen dienen om workshops te geven aan de collega’s van productie en media, zowel
intern als extern. Daarnaast kregen een 70-tal aanwezigen een rondleiding achter de schermen
van de VRT en was er ruimte om te netwerken.

- 0ok in de klantcontactwereld in de privésector blijft de klachtencoérdinator van de VRT zich actief
inzetten om haar missie rond klachtenbehandeling en kwaliteitsverbetering uit te dragen tijdens
netwerkdagen, congressen, servicetraining, enz. In 2015 was de klachtencoo6rdinator aanwezig op
een 10-tal externe evenementen in de privésector.

- Op het gebied van de sociale media heeft de klantendienst onderzocht welke aanpak het meest
efficiént zou zijn en waar de mediagebruiker het meest gebaat bij zou zijn, los van de
klachtenprocedure. De klantendienst startte met een eigen account en reageert op relevante
vragen en suggesties. Een team van vijf mensen, waaronder collega’s van corporate
communicatie, volgt de sociale media en houdt mekaar op de hoogte in een whatsapp groep. Aan
klagers via de sociale media wordt de weg naar de klachtenprocedure uitgelegd.

- In 2015 is de dienst Line Extensions, dat is een afgeleide dienst voor commerciéle activiteiten, met
betrekking tot VRT-producten, gestart met een online Mediaboetiek, een webshop die
beschikbaar is via de verschillende websites van de VRT. De klantendienst was hierbij proactief
betrokken om klachten te vermijden. Daarnaast hebben de klantendienst en de
klachtencooérdinator hun kennis en ervaring met de collega’s van Line Extensions gedeeld, wat
heeft geleid tot een meer mature aanpak van bij de start.

- De servicemeter van de Vlaamse ombudsman werd intern besproken met de VRT-directie, die
volledig akkoord ging met de toepassing ervan. Wanneer we de verschillende punten van de
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servicemeter in de praktijk meten, stellen we vast dat de VRT heel ver staat in de toepassing
ervan.

- In 2015 is gestart met een tevredenheidsonderzoek van de klanten. Elke burger die een vraag
stelt, een suggestie doet of een klacht formuleert, ontvangt samen met het antwoord een
weblink, die de mogelijkheid biedt om enkele vragen te beantwoorden over de kwaliteit van de
klanten- en klachtenbehandeling. Doelstelling is om hieruit te leren en in de mate van het
mogelijk rekening te houden met de opmerkingen van de mediagebruiker. Met occasionele
klachten werd zoveel mogelijk rekening gehouden om zo snel mogelijk een oplossing te bieden.
De tool bevat een schat aan informatie over wat de burger vindt van het VRT-aanbod en haar
werking. In de toekomst zal de klantendienst deze informatie grondig analyseren.

- Het klachtenbeheersysteem van de VRT blijft door de Interne Audit van de Vlaamse Administratie
(IAVA) nog steeds als goede praktijk bestempeld. De analyses van de interne audit wijzen aan dat
de VRT met haar klachtenbeheerproces en het bijhorende informatiesysteem tot de besten
behoort omdat er voortdurend aan verbeteringstrajecten wordt gewerkt.

- Het klantcontactsysteem onderging in 2015 een eerste fase van een upgrade die ingrijpende
wijzigingen als gevolg had voor de analyse-interpretaties en voor de behandelingsmethode van
klantcontacten. De tweede fase volgt in 2016 en zal een bijkomende opleiding voor alle betrokken
medewerkers tot gevolg hebben. Ook hiervoor zal de klantendienst support bieden.

- Het klachtenrapport werd door de klachtencoérdinator toegelicht aan de directie die dit
nauwgezet heeft opgevolgd met tussentijdse evaluaties van verbeteringstrajecten. Zo wordt het
EPG-dossier, dat is de Elektronische Programma Gids, op dit ogenblik nog steeds opgevolgd tot
heel het verbeteringstraject volledig is gerealiseerd.

- Ter bevordering van de klantbeleving heeft de klantendienst n.a.v. de Dag van de klant een
evenement georganiseerd waarbij klagers een hele dag letterlijk in de bloemetjes zijn gezet met
een brunch, een rondleiding, een torenbezoek,.... Er was face tot face contact met de klagers die
de VRT die dag hebben verlaten als de grootste ambassadeurs van de openbare omroep.

- 0ok in 2015 bleef de klantendienst intern haar missie uitdragen door de bewustmaking van haar
bestaan bij de collega’s van heel de VRT, in de vorm van allerlei acties ten voordele van goede
doelen. Zo werkte de klantendienst intern een activiteit uit ten voordele van Kom op tegen
Kanker en ten voordele van Music for Life. Hierover werd intern gecommuniceerd via het intranet
en er werd massaal aan deelgenomen door de collega’s.

Prioriteit voor integriteit

In 2015 is het integriteitsbeleid in de praktijk omgezet. Medewerkers die integriteitsinbreuken
opmerken, kunnen dit melden bij hun leidinggevende. Geeft dat geen resultaat, dan kan de
medewerker een vertrouwelijke melding doen via de vertrouwenspersonen en de
integriteitscodrdinator. In 2015 werden 12 personen in de organisatie aangesteld als
“vertrouwenspersonen”. Een belangrijke voorwaarde om als vertrouwenspersoon te kunnen worden
aangesteld is, dat men geen leidinggevende mag zijn, wat drempelverlagend werkt voor de melder.
Alle interne en externe meldingen worden geregistreerd in hetzelfde systeem als dat van de
klachtenregistratie.

Tweedelijnsklachten blijven beperkt
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De VRT ontvangt zeer weinig tweedelijnsklachten. Via het Kabinet van de Vlaamse minister van
Media ontvingen we enkele tientallen klachten. Het overgrote deel van deze klachten had de VRT al
eerder rechtstreeks bereikt. Ook de Vlaamse Regulator voor de Media (VRM) onderzocht enkele
klachten die betrekking hadden op de VRT.

Ook van de Vlaamse Ombudsman ontvingen we enkele tweedelijnsklachten, die door de Vlaamse
ombudsdienst zijn onderzocht. De VRT ontving wel klachten via de Ombudsman van mediagebruikers
die daar rechtstreeks een klacht hadden ingediend. Ook dat aantal bleef zeer beperkt.

Met elke antwoord op een klacht wordt nog steeds een verwijzing meegegeven naar de verschillende
instanties die de VRT kunnen controleren. Wanneer de mediagebruiker niet akkoord gaat met de

behandeling van zijn klacht, kan die zich tot een van de controlerende organisaties wenden.

De VRT zet volgende zin consequent in elk antwoord op een klacht:

“De VRT beantwoordt klachten volgens het klachtendecreet. Als u het niet eens bent met de manier waarop de
VRT deze klacht heeft afgehandeld, kunt u contact opnemen met de Vlaamse ombudsman. De VRT erkent ook
de uitspraken van de Raad voor de Journalistiek, de Vlaamse regulator voor de Media en van de Jury voor
Eerlijke Reclamepraktijken.”

Tweedelijnsklachten nieuwsdienst

Een tweedelijnsklacht die door de Vlaamse ombudsman werd onderzocht en nog steeds “hangende”
is, gaat over een voorzittersdebat van politieke partijen in het zondagochtendprogramma op Eén, De
Zevende Dag. Het debat vond plaats op zondag 21 juni 2015 en de Partij van de Arbeid (PvdA) was
daarvoor niet uitgenodigd. De verzoekers repliceerden daarop dat de PvdA een nationale partij is en
twee vertegenwoordigers heeft in een fractie van het federale parlement.

Het criterium voor de uitnodiging op het bewuste debat was “een fractie hebben” en dat met name
in het Vlaams parlement of in de Nederlandstalige groep van de Kamer, wat voor de PvdA niet het
geval is. De Vlaamse ombudsdienst doet de aanbeveling om altijd dezelfde criteria te hanteren. De
nieuwsdienst van de VRT is het daar niet mee eens. Wanneer een debat op federaal of Vlaams niveau
wordt gehouden, wil men hiervoor ook de criteria gelijkstromen met het niveau.

Los hiervan is de VRT van mening dat klachten met betrekking tot de VRT-nieuwsdienst niet onder de
bevoegdheid van de Vlaamse Ombudsman vallen. De VRT erkent hiervoor de uitspraken van de Raad
voor Journalistiek en van de VRM en is van mening dat meerdere erkende controle-organen hierover
geen uitspraken of aanbevelingen kunnen doen. Dat moet gebeuren door slechts 1 controle-orgaan
in geval van klachten.

De Vlaamse Ombudsdienst liet hierover aan de VRT weten dat de “bevoegdheden van de VRM en de
Vlaamse Ombudsdienst geenszins wederzijds uitsluitend zijn”.
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Mee met de sociale media

In het klachtenrapport van 2014 werd reeds vermeld dat de opmars van de sociale media ervoor
zorgde dat er een hiaat was in de dienstverlening van de VRT-Klantendienst. Doordat we niet actief
waren op deze kanalen werden de vragen en klachten die langs deze weg werden geformuleerd niet
behandeld. Hoewel er reeds enkele jaren werd gemonitord op deze kanalen en we dus wel een zicht
hadden op het aantal vragen en klachten via deze media was hiervoor geen procedure
uitgeschreven.

In 2015 werd er door een kernteam gewerkt aan de sociale media strategie van de VRT-
Klantendienst. Vooreerst werd een procedure uitgeschreven voor het behandelen van vragen en
klachten via de sociale media.

Voorlopig merken we dat de behandeling van vragen en klachten via de sociale media nog wat op
zich laat wachten. We plannen daarom in 2016 een verbetering van de bekendheid van de accounts
door de verwijzing op te nemen in alle bestaande communicatie. Daarnaast kan er ook meer gebruik
gemaakt worden van deze accounts om proactief te communiceren. Hierdoor kunnen klachten en
vragen via de sociale media maar ook via de gebruikelijke weg voorkomen worden.

Aantal klachten en categorieén in 2015

Voor de rapportering worden klachten in een aantal categorieén ondergebracht. Dat geeft een
duidelijker beeld van de verschillende soorten klachten en het aanbod of de dienstverlening waarop
ze betrekking hebben. Hieronder zijn alle klachten ondergebracht die de VRT bereiken via de
webcontacten, e-mails, telefoons en brieven.

1. Programma- en media gerelateerd 1402
2. Programmering 355
3. Technologie/transmissie 543
4. Beroepsethiek 542
5. Nieuwsdienst 717
6. VRT-corporate 19

7. Derden 78

8. Personen 328
9. Taal 146
10.Wedstrijden 132
11.0ngedefinieerd 399
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Klachtenbeeld en oplossingsgerichte actie

Toelichting bij de klachten en opvallende tendensen:

1. Programma- en media gerelateerd

Een blijvende groep klachten heeft betrekking op het programma-aanbod van alle netten en merken
op de verschillende mediaplatformen. In radio- en tv-programma’s wordt de mediagebruiker
verwezen naar andere digitale media met interactieve fora en blogs, videofilmpjes en audio.
Wanneer die content niet aanwezig is, wordt dit als een gegronde klacht beschouwd. Klachten blijven
niet beperkt tot een korte periode na het uitzenden van een programma. De steeds groeiende
mogelijkheid tot uitgesteld kijken en luisteren, maakt dat het aantal ontvangen klachten een langere
periode bestrijkt.

Het succes van sommige programma’s blijft evenredig aan het aantal klachten dat we over datzelfde
programma ontvangen. Dat is elk jaar het geval met Blokken. Kijkers en luisteraars geven kritiek op
inhoudelijke fouten in quiz- of spelprogramma’s, vooral wanneer een goed antwoord wordt
afgekeurd. Wanneer het programma enkele maanden later wordt herhaald, zien we vaak dezelfde
klachten terug.

Steeds meer mediagebruikers verwachten, na de uitzendingen, de beschikbaarheid van het lineaire
aanbod op andere platformen. Op dit ogenblik is slechts een beperkt aanbod digitaal beschikbaar
voor uitgesteld kijken in de videozone op deredactie.be, op canvas.be en op ketnet.be.

De mediagebruiker stoort zich aan de houding, kleding en uitspraken van schermgezichten en
radiostemmen en in videofilmpjes op de websites. Ook de spelformules van quizprogramma’s
worden vaak in vraag gesteld. Vaak gaat het om meningen en volstaat een standaardantwoord, met
een verwijzing naar de reactiemogelijkheden op interactieve fora.

L Patrick Declercq @NoenkelPatrick
Wanneer wordt die #CathLuyten samen met haar vent #FrankRaes voor eeuwig en altijd naar #ibiza
gestuurd?@vrtpers @een @canvastv #echtnietok
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2. Programmering

Niettegenstaande het totaal aantal programmeringsklachten is gedaald in 2015 blijft het een grote
groep klachten.

PROGRAMMERING
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De daling van het aantal klachten, moet worden gerelativeerd omdat Canvas sinds het voorjaar van
2015 overdag niet meer uitzendt. De zender start, in het kader van de besparingen, pas om 19u.
Hierdoor ontvangen we sindsdien geen klachten meer over de namiddagprogrammering. De
klachten over de vervangende rolkrant, bleven beperkt. De programmering van het vernieuwde
Canvas stuitte echter op veel kritiek. De verschuiving van de vaste waarden Terzake en het schrappen
van een kortnieuwsoverzicht stuitte op veel kritiek. In aanloop naar 2016 werd dit dan ook
herbekeken.

Het grootste aantal klachten gaat over het niet respecteren van de aangekondigde uitzendtijden op
Eén en Canvas waardoor opnames mislukken of programma’s niet of onvolledig op de digirecorder
staan, zelfs wanneer er met een marge van 15 minuten wordt geprogrammeerd. De voornaamste
oorzaken hiervan zijn:

- Canvas profileert zich als een actua-gedreven zender en wil kort op de bal spelen wanneer er
nieuws is. Hierdoor kunnen rechtstreekse duidingsprogramma’s uitlopen of andere programma’s
wegvallen.

- Het tijdstip waarop een sportwedstrijd start en de duur van een wedstrijd kunnen vaak niet (lang)
op voorhand geprogrammeerd worden, waardoor de programmagidsen op de verschillende
mediaplatformen niet kloppen.

- Op Eén en Canvas gebeuren veel ad hoc wijzigingen die niet meer via alle media kunnen worden
verspreid. De weekbladen verspreiden een programmagids die de VRT drie tot vier weken op
voorhand levert. Deze informatie is vaak achterhaald.

- Het overgrote deel van de digitale kijkers programmeert via de Elektronische Programma Gids
(EPG) die de distributeur aanbiedt. De input hiervoor wordt door verschillende privébedrijven
geleverd, die enkel tijdens de kantooruren werken. Daardoor klopt de informatie vaak niet en
tonen de opnames andere programma’s dan wat er werkelijk is uitgezonden.

- De meest betrouwbare bron voor de programmagids zijn de websites en teletekst. Die zijn gelinkt
aan een EPG-systeem van de VRT en worden ad hoc aangepast door de uitzendregie. Het nadeel
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is dat deze bronnen niet geschikt zijn voor de kijkers om programmaopnames op voorhand te
programmeren.

- Ten slotte bepalen de dienst autopromotie en de Vlaamse Audiovisuele Regie (VAR) mee de
programmagidsen door trailers en boodschappen van algemeen nut en andere
sponsorboodschappen te programmeren. Dit gebeurt niet door de netten en kan de
netprogrammering in het gedrang brengen.

Door de toegenomen digitale consumptie is het belang van een goed werkend EPG-systeem
toegenomen. De VRT-directie gaf in 2015 opdracht tot een intensieve opvolging van een
verbeteringstraject met tussentijdse evaluaties. De klachtencodrdinator bracht alle partijen rond de
tafel. Er werd een stappenplan uitgetekend met de dienst media en met de dienst technologie om
het probleem in kaart te brengen en een verbeteringstraject aan te vatten.

Het gaat om een zeer complex probleem waarvan de oorzaken zowel intern als extern gevonden
worden. In eerste instantie wordt een plan uitgewerkt om de interne problemen aan te passen.
Grootste oorzaak is dat een programmagids op alle platformen op een verschillende manier wordt
ingevoerd en dat de informatie van verschillende bronnen komt.

Vandaag is de situatie verbeterd in die zin dat nog slechts 2 websites, Sporza.be en Een.be niet
gevoed worden door de EPG-gids van de VRT. Oorspronkelijk was de aanpassing voor Sporza.be
gepland in het najaar van 2015, maar vanwege andere technologische prioriteiten is dit uitgesteld tot
2016. Het linken van de EPG-gids met Eén.be is opgenomen in de planning voor 2016 en gaat
gepaard met de ontwikkeling van een nieuwe website.

Extern zijn er gesprekken opgestart met Telenet om de aanpassing van wijzigingen in de EPG-gids
sneller te realiseren. Telenet heeft hier al enkele positieve realisaties geboekt. Telenet heeft toegang
tot het EPG-systeem van de VRT maar gebruikt de informatie niet voor de update van zijn
programmagids. Die wordt gevoed door Magnet Media die er een eigen systeem op nahoudt.
Proximus werkt op zijn beurt ook samen met nog een ander bedrijf om zijn EPG-gids aan te passen.
Hiermee verlopen de gesprekken moeizaam en zijn er nog geen noemenswaardige vorderingen
geboekt.

Het verhaal wordt door de klantendienst op de voet gevolgd en gerapporteerd aan de directie.

Een regelmatig weerkerende klacht gaat over de leeftijdscategorieén waarvoor de verschillende
Ketnetprogramma'’s bestemd zijn en de tijdsblokken waarin ze zijn geprogrammeerd.

Tussen 18 en 20 uur kijken zowat alle leeftijdscategorieén televisie en programmeert Ketnet voor de
grotere kinderen.

Voor de allerkleinsten kon de VRT een goede oplossing aanbieden door het gratis ter beschikking
stellen van Kaatje en Co in het aanbod voor uitgesteld kijken. Voor deze leeftijdscategorie ontving
Ketnet geen enkele klacht meer. Voor de iets grotere kinderen biedt het digitale videoaanbod op
ketnet.be een oplossing.

De herhalingen van eigen programma’s zoals FC De Kampioenen tijdens de zomermaanden, blijven
ook klachten genereren. Deze staan echter niet in verhouding tot het aantal kijkers dat de reeksen
wel sterk kan waarderen.



Klachtenboek p.133

v *LieselSleursk @lieselsleurs
Fc de kampioenen is elke keer opnieuw herhaling, ik verschiet ervan dat ze het nog niet achterstevoren hebben
uitgezonden..

10
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3. Technologie/Transmissie

Deze groep klachten blijft ongeveer op hetzelfde aantal al merken we enkel verschuivingen. De
meeste klachten hebben betrekking op de radiospeler, op het Gigya project en op de klachtengroep
“videozone.apps”. Transmissieklachten bleven ongeveer hetzelfde.

Gigya 2015

In de twee vorige klachtenrapporten werd het vereenvoudigen van de in- en uitschrijfprocedure voor
nieuwsbrieven opgenomen. In november 2014 schakelde de VRT voor 5 van de 13 websites over
naar Gigya, een technisch platform voor identiteitsmanagement, aangeleverd door een externe
leverancier. De lancering van Gigya ging gepaard met enkele kinderziektes. Deze veroorzaakten ook
in 2015 klachten bij de gebruikers.

GIGYA 2015

= Klacht 59 Suggestie 3 Vraag 89

In verhouding is het aantal klachten over Gigya afgenomen. Eind 2014 hadden we op slechts enkele
weken 33 klachten ontvangen ten opzichte van een 55 klachten verspreid over 2015.

De daling van het aantal klachten in 2015 kunnen we door enkele tendensen verklaren.

Eerst en vooral zijn er maar zeer weinig profielen van de datebase actief. Van de gehele database is
slechts van 16% een laatste login bekend. Het werkelijke percentage van gebruik ligt dus
vermoedelijk nog lager. Daarnaast werd er dit jaar ook meer en meer ingelogd via het persoonlijk
facebookprofiel. Radio 2 besloot geen gebruik meer te maken van Gigya voor het organiseren van
wedstrijden om bijkomende klachten te vermijden. Tot slot werden er op basis van de klachten ook
enkele ‘bugs’ opgelost.

Voor 2016 is een verbetertraject gepland voor Gigya. Dit systeem zal namelijk aan de basis liggen van
de gebruikersindentificatie bij de nieuwe VRT videospeler. De klantendienst werd bij dit project reeds
betrokken en leverde aan de hand van de klachten uit 2014 en 2015 de basis voor een structurele
verbetering.

11
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Radiospeler

Het aantal klachten over de radiospeler bleef in 2015 hetzelfde als in 2014. In het klachtenrapport
van 2014 werd aangehaald dat Klara nog steeds gebruik maakte van de oude radiospeler. We gaven
hierbij de aanbeveling dat ook zij de overstap dienden te maken. De overstap vond zonder
problemen plaats en zorgde niet voor een significante stijging in het aantal klachten.

4 Sander@Sander_D
De radioplus.be website en app zijn verdomd handig! Zo is er altijd wel iets om te luisteren! Mooie website en
app van de #VRT!

Ondertussen nemen we een stijging in het aantal inhoudelijke klachten waar. Gebruikers storen zich
er aan dat er van sommige programma’s meerdere uitzendingen te beluisteren zijn terwijl van
andere slechts de laatste uitzending. Radioplus, onze online radiospeler is er volledig op gericht om
de (near)live beleving, het live luisteren en herbeluisteren van wat men net gemist heeft, zo
comfortabel mogelijk in te vullen.

Op Radioplus kan men van elk programma van elke VRT-zender de meest recente aflevering
herbeluisteren. Voor bepaalde programma’s die minder aan het moment zelf gebonden zijn, kan je
meer dan één aflevering herbeluisteren tot ook alle afleveringen van reeksen of specials. Bovendien
kan men ook een week teruggaan om de playlist van de programma’s te raadplegen. Om ook offline
luistercomfort te verhogen, zetten we voor bepaalde programma’s ook podcasts in.

Videozone-apps

Daar waar we de voorbije jaren een sterke daling van het aantal klachten over de videozone en de
Apps konden waarnemen, zijn deze in 2015 licht gestegen. Waar we in 2014 slechts 129 klachten
ontvingen, werden er afgelopen jaar 232 klachten behandeld door de VRT-klantendienst.

KLACHTEN VIDEOZONE/ APPS
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Videozone

Het merendeel van de klachten had betrekking op de videozone. Deze klachten handelden
voornamelijk over de volgende drie problemen:

12
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- In het klachtenrapport van 2014 werd er al gesproken over de frustratie van Belgen in het
buitenland die omwille van geoblocking bepaalde beelden niet kunnen bekijken op onze websites.
Ook in 2015 was dit niet anders, een voorbeeld hiervan zijn de vele klachten over het geoblocken van
de wedstrijdbeelden die vervat zitten in Extra Time. Men kan de uitzending herbekijken maar de
wedstrijdbeelden worden hieruit weggelaten. De uitbreiding van het online aanbod van Canvas
zorgde ook voor de nodige frustratie. Aangekochte reeksen worden aangeboden op de website maar
ze kunnen omwille van geoblocking niet herbekeken worden buiten de landsgrenzen.

De VRT betaalt rechten om de beelden uit te zenden op televisie, maar mag ze niet of slechts zeer beperkt online
zetten. Daarbij geldt steeds dat de VRT de beelden niet in het buitenland mag verspreiden, vandaar dat de
beelden voor kijkers in het buitenland ge-geoblockt worden.

Standaardantwoord Geoblocking

- In de loop van 2015 ontving de VRT-klantendienst van verschillende gebruikers de klacht dat
video’s op deredactie.be en sporza.be de foutmelding ‘video nog niet beschikbaar’ gaven. Na
onderzoek bleek dat de oorzaak van het probleem bij de gebruikers zelf moest gezocht worden.

4 Tom Coenye @tcoenye
@sporza de boodschap "Deze video is nog niet beschikbaar. Probeer het later opnieuw." is erg vervelend -wat
is er aan de hand?

De klantendienst heeft intern de aanbeveling gedaan om deze foutmelding meer ‘toegankelijk’ te
maken. In die zin dat een foutmelding steeds precies moet omvatten wat er precies mis gaat en de
gebruiker eventueel al een oplossing aan te reiken.

“Wanneer u de foutmelding krijgt 'Video nog niet beschikbaar' zijn er zijn twee mogelijke verklaringen:

- Een probleem met Flash waardoor de plugin uitgeschakeld is of niet meer geinstalleerd.

- Indien u surft met Internet Explorer en de active-x filtering is aangezet.

U kan nagaan of u over Flash beschikt en welke versie u heeft:

http://media.vrt.be/support/

Indien Flash is uitgeschakeld/niet geinstalleerd is staat de versie op 0.0.0 en kan u best flash opnieuw
installeren.

Nagaan of active-x uitgeschakeld is in internet explorer doe je door te klikken op settings (instellingen) - het
tandwielletje , safety (beveiling) en dan active-x filtering.

Indien één van deze twee zaken niet in orde zijn tonen Deredactie.be en sporza.be in geval ‘video niet

s ”

beschikbaar’.

Kennisbankitem: foutmelding ‘video nog niet beschikbaar’

- Tot slot werden er met betrekking tot de videozone een groot aantal individuele klachten
gerapporteerd. Gebruikers gaven bijvoorbeeld aan dat ze geen geluid hadden bij een video of dat
een video niet wou opstarten. Wanneer de klachten vervolgens door het videoteam van VRT-
technologie onderzocht werden, bleken deze onmogelijk te reproduceren. Bij het onderzoeken van
technologische klachten blijft dit de grootste moeilijkheid. Een veelvoud aan soorten toestellen,
besturingssystemen en browsers die vaak door de eigen instellingen van de gebruiker gemanipuleerd
worden. Dit bemoeilijkt het proces om gebruikers een concrete oplossing aan te bieden.

13
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Apps

In 2015 werden er verschillende nieuwe apps gelanceerd. Zo werden er onder meer apps op de
markt gebracht van deredactie, Ketnet, Sporza en Blokken. Ook dit zorgde voor klachten, aangezien
deze apps niet ontwikkeld werden voor Windowsphones wat op het nodige onbegrip stootte. De VRT
blijft het marktaandeel van Windowsphone in de gaten houden. Het is op dit ogenblik niet opportuun
om hiervoor een app te ontwikkelen.

L Werner Vanderleen @WvdI001
@sporza en wanneer volgt de belangrijkste update? nl. dat de app ook op een #windowsphone bruikbaar is?
#voelmeindekougezet

Geluid

In de categorie geluid ontvingen we in 2015 welgeteld 51 klachten, deze handelden voornamelijk
over de geluidsbalans van radio en televisie. Opmerkelijk was wel een plotse stijging van klachten in
april 2015. Dit werd veroorzaakt door een aantal uitzendingen van Blokken die niet aan de loudness
normen voldeden. De klantendienst trad hier op als bemiddelaar tussen het productiehuis en het
netmanagement. Vanuit het productiehuis was er onmiddellijk een engagement om de volgende
uitzendingen die hetzelfde probleem bevatten opnieuw te monteren. Het netmanagement stond
hier weigerachtig tegenover. Na tussenkomst van de klantendienst is dan toch beslist de resterende
afleveringen opnieuw te monteren wat de klachtenstroom deed stilvallen.

We erkennen dat er op dit ogenblik een probleem is met het geluidsniveau van het Eén-programma Blokken.

De voorgeschreven geluidsnormen zijn inderdaad overschreden. Er zijn echter al een aantal afleveringen
ingeblikt, die opnieuw zullen worden gemonteerd en waarbij de voorgeschreven geluidsnormen zullen worden
gerespecteerd. Dit neemt echter heel wat tijd in beslag, waardoor Blokken pas vanaf donderdag 30 april
opnieuw met het normale geluidsniveau zal kunnen worden uitgezonden.

We excuseren ons voor het ongemak dat u hiervan ondervindt en we hopen dat we u hebben overtuigd van
onze inspanningen om dit probleem zo snel mogelijk op te lossen.

Archief Klantendienst april 2015

Transmissie

Radioluisteraars blijven zich storen aan het niveauverschil van het geluid tussen het gesproken
woord en de muziek. Hiervoor hanteert elke radiozender eigen modulatienormen die bij het profiel
van de zender passen. Het gaat hier om een keuze van de radionetten. De VRT zal deze strategie
voortzetten.

Ook de muziekbedjes en jingles bij de verkeers- en nieuwsuitzendingen ervaren heel wat luisteraars
als storend.

Het automatisch overschakelen van het regionaal Radio 2 signaal in de wagen van Oost- naar West-
Vlaanderen blijft jaarlijks klachten genereren. Hiervoor heeft de klantendienst ook permanent een
standaardtekst online gepubliceerd.

Bij zenderonderbrekingen aan het zenderpark van Norkring, wordt de klantendienst op de hoogte
gebracht, ook buiten de kantooruren. Ontvangstproblemen worden meteen op alle websites
gecommuniceerd. Dat gebeurt ook met geplande onderhoudswerkzaamheden aan het zenderpark.
Dit heeft ertoe geleid dat hierover geen klachten meer zijn, zelfs al duurt een onderbreking meerdere
uren.
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4. Beroepsethische klachten

De VRT klantendienst ontving in 2015 een 542 beroepsethische klachten waarvan iets meer dan 38%
handelde over de VRT Nieuwsdienst. De beroepsethische klachten met betrekking tot de
nieuwsdienst worden besproken op pagina 17.

BEROEPSETHISCHE KLACHTEN
2015

= Nieuwsdienst Andere

D5R op Ketnet

Het Ketnet-programma D5R lokte in 2015 enkele beroepsethische klachten uit. Ouders stelden zich
vragen bij de verhaallijnen die werden behandeld in het programma. Daarnaast werden er klachten
geformuleerd over het uitzenduur van het programma.

Het programma is gericht op kinderen van het 4de, 5de en 6de leerjaar (9-12 jaar). Ketnet stelt zich
als doel de ontwikkeling van kinderen te begeleiden. D5R behandelt thema’s met een hoge
educatieve en pedagogische waarde die voor sommige klagers als choquerend overkomen. De reeks
werd echter ontwikkeld met hulp van onder meer het hoofd van Awel (de voormalige kinder- en
jongerentelefoon), een expert diversiteit en een kinderpsychologe.

Een aantal klachten had betrekking op het uur van uitzending. Doordat het programma
geprogrammeerd wordt tussen 18u en 19u wanneer er ook nog jongere kinderen voor de televisie
zitten. De keuze van het uitzenduur is gebaseerd op basis van kijkers data. Voor 9-tot 12-jarigen blijkt
dat we hen het makkelijkst kunnen bereiken op de middag en tussen 18u en 19u, terwijl deze
leeftijdsgroep na 19 u naar voornamelijk zenders voor volwassen overschakelt. Tussen 19u en 20u
ligt het kijkpotentieel van Ketnet vooral bij 4-8 jarigen. Dat is dan ook de reden waarom er binnen dat
programmeringsblok opnieuw voor jongere kinderen wordt geprogrammeerd.

16
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Ay Ramon en Zwarte Piet

In 2015 werd de eerste Sinterklaas film gelanceerd in samenwerking met de VRT. Hierin werd het
uiterlijk van Zwarte Piet aangepast. Dit zorgde voor enkele klachten.

“We houden het sinterklaasverhaal regelmatig tegen het licht. Dat is destijds gebeurd met het maken van Dag
Sinterklaas en nu ook met Ay Ramon en de intrede van Sinterklaas. Hierbij houden we rekening met de
gevoeligheden van vandaag en met de tradities.

Niemand ontsnapt aan de evolutie, ook Zwarte Piet niet. Daarom hebben we ervoor gekozen om het uiterlijk
van Zwarte Piet te verfijnen.

Gevoeligheden durven wel verschuiven met de tijd, dat is normaal. Daarom was Ay Ramon een gelegenheid om
enkele aanpassingen te doen aan het uiterlijk van Zwarte Piet.

Dat is ook zo met andere zaken, bv. sprookjes zijn met de tijd ook kindvriendelijker geworden om kinderen te
beschermen tegen angst. Het is in die context dat de aanpassing van het uiterlijk van Zwarte Piet moet worden
geplaatst.”

Archief Klantendienst 2015

17
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5. Nieuwsdienst

We ontvingen 208 beroepsethische klachten met betrekking tot de nieuwsdienst. Daarnaast
ontvingen we 717 andere klachten over de nieuwsdienst. Wat het totaal aantal klachten op 925
brengt. De beroepsethische klachten kennen de volgende verdeling. Meer dan de helft van de
gerapporteerde klachten heeft betrekking tot de onpartijdigheid van de nieuwsdienst.

BEROEPSETHIEK:
NIEUWSDIENST

Onpartijdigheid Andere

45%
55%

Kijkers, luisteraars en surfers verwijten de VRT nieuwsdienst een standpunt in te nemen met
betrekking tot actuele kwesties. In het kader van deze klachten werd in 2015 een onderzoek gevoerd
naar ‘onpartijdigheid’. Vooreerst werd er door verschillende academische experten een definitie
voor onpartijdigheid opgesteld.

"Bewust en verantwoord omgaan met alle opinies in de Vlaamse publieke ruimte door deze de nodige context
te geven en hen het nodige gewicht toe te kennen. "

(Prof. Dr. Hilde Van den Bulck (UA), Prof. Dr. Jan De Groof (UA), Prof. Dr. Nico Van Eijk (UVA), Prof. Dr. Johan Braeckman
(UGent), Prof. Dr. Lieven Boeve (KULeuven), Koen Debackere (KULeuven)

Uit dit onderzoek blijkt dat de onpartijdigheid van de openbare omroep in het algemeen positief
wordt geévalueerd. Experts, mediagebruikers en opiniemakers vinden dat de VRT structureel goed
omgaat met onpartijdigheid en dat ze daar ook de nodige inspanningen voor doet. Ze vinden ook dat
de VRT diverse opinies aan bod laat komen en geen enkele mening bewust negeert. Er wordt ook
geconcludeerd dat de VRT aanhoudend moeite doet om duiding en context te geven waar het kan en
nodig is, en dat zij dat meestal ook goed doet. Er werden voor de toekomst ook enkele
aandachtspunten geformuleerd

Een stijgende groep klachten hebben betrekking op de nieuwsdienst en gaan over de partijdigheid
waarmee de berichtgeving volgens veel kijkers gebeurt. Deze klachten zijn vaak niet terecht en
kunnen beschouwd worden als meningen. Toch geven ze een sterke indicatie over de perceptie die
de berichtgeving teweegbrengt bij de kijkers. Nog nooit eerder ontving de klantendienst zoveel
reacties op de berichtgeving van de nieuwsdienst als in 2015. De teneur van de berichten kan
worden vervat in angst en onzekerheid die heersen onder de burgers.
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Aanslag op Charlie Hebdo

Zoals reeds eerder aangehaald werd 2015 gekenmerkt door een aantal gebeurtenissen die angst
zaaiden bij de bevolking. Al meteen bij de start van 2015 werd de wereld opgeschrikt door de aanslag
op Charlie Hebdo en de daaropvolgende gijzeling in de Joodse supermarkt.

De klachten die de VRT hierover ontving waren over het algemeen in twee categorieén in te delen.
Vooreerst waren enkele kijkers en luisteraars onmiddellijk na de feiten teleurgesteld in de snelheid
van de VRT nieuwsdienst.

“Onbegrijpelijk dat er enkele minuten aandacht wordt besteed aan wat net in Parijs is gebeurd, en dan weer
meteen de gebruikelijke stupide programma's worden losgelaten op de blijkbaar domme Vlaming.”

Archief klachtenprocedure januari 2015

Daarnaast werd de neutraliteit van de nieuwsdienst in twijfel getrokken. Bepaalde standpunten
kwamen volgens de klagers overmatig aan bod. Deze klachten waren veelal tegenstrijdig. Waar de
ene klager beweerde dat een bepaald standpunt te vaak aan bod kwam, gaf een andere klager aan
dat ditzelfde standpunt te weinig of zelfs niet aan bod was gekomen.

#Opdevlucht

In 2015 werd de actualiteit grotendeels gedomineerd door de berichtgeving over de
vluchtelingencrisis. In september 2015 organiseerde de VRT daarom met al zijn netten (radio,
televisie en online) #opdevlucht. Alle VRT-netten lanceerden een eigen initiatief of een programma in
het teken van de vluchtelingencrisis. Veel ongekende facetten van de vluchtelingenproblematiek
werden belicht in verschillende programma’s om op die manier de bevolking te informeren vanuit
verschillende invalshoeken.

Naar aanleiding van deze actie ontving de VRT-klantendienst een aantal klachten. Klagers stelde zich
vragen bij de onpartijdigheid van deze uitzendingen. Omwille van de tegenstrijdigheid van deze
klachten kunnen we ook hier concluderen dat deze veelal ongegrond waren.

L4 EliseVanhecke@VanheckeElise
#deafspraak kwam vanavond hard aan. Eerlijke tv die hopelijk alle ogen opent en criticasters de mond snoert
#opdevlucht

L 4 SueannVandeputte@Saigaatje
Zit er bij #Hopdevlucht ook een andere stem of is het echt eenheidskoek? #vangilsengasten
#AllemaalDezelfdeMening

De Afspraak in opspraak

De VRT-Klantendienst ontving enkele neutraliteitsklachten naar aanleiding van de uitzending van De
Afspraak met Syriéstrijder Younes Delefortrie.

Delefortrie was te gast bij De Afspraak naar aanleiding van het verschijnen van een boek van en over

hem als bekeerde Belgische Syriéstrijder. De uitspraken van Younes Delefortrie gingen meermaals in
tegen onze democratische waarden.
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De richtlijnen voor onpartijdigheid schrijven voor dat we mensen met afwijkende meningen en
extreme overtuigingen aan het woord mogen laten. Belangrijk daarbij is dat er voldoende
verduidelijkt wordt dat het om een extreme mening gaat. En dat er voldoende ruimte is om het
geheel te kaderen. In dat opzicht schoot het live interview tekort.

4 hannescattebeke@hannescattebeke
Euh, als je Younes Delefortrie nog een forum wil geven, kan dat niet zo vrijblijvend als daarnet in
@deafspraaktv

Onrechtmatig gebruik van foto- en videomateriaal online op deredactie.be blijft ook klachten
genereren. Eigenaars van het beeldmateriaal kunnen het niet waarderen dat de beelden worden
gebruikt zonder hun toestemming. Wanneer de klachten gegrond zijn, wordt het materiaal meteen
offline gezet. In andere gevallen worden de rechten geklaard en kan het materiaal online blijven
staan. Dit soort klachten krijgt altijd prioriteit vanwege de hoogdringendheid.

Kinderporno in het Journaal

In een item over een gerechtelijk onderzoek naar een Belgische kinderpornowebsite werden tijdens
het 18uur Journaal afbeeldingen afkomstig van een kinderpornowebsite getoond. Deze foto’s waren
ten onrechte niet geblurred. Dit was een deels technische en deels menselijke fout die niet ontdekt
werd voor de bewuste uitzending. Dit genereerde heel wat ongenoegen bij de kijkers. Er werden
echter onmiddellijk alle noodzakelijke maatregelen getroffen om herhaling onmogelijk te maken. Het
bedoelde beeldfragment werd vernietigd. Ondertussen werd de VRT voor deze zaak definitief buiten
vervolging gesteld.

W sari @sari2 0
@Malderlewinssi Ze zijn daar precies helemaal de pedalen kwijt. Welke meerwaarde zou dat OOIT kunnen
hebben? @MargotHollevoet @bsoenensvrt

20



https://twitter.com/deafspraaktv

Klachtenboek p.144

6. VRT-corporate

2015 was voor de VRT een heel bewogen jaar. In aanloop naar een nieuwe Beheersovereenkomst
werden voorbereidingen getroffen voor een transformatieplan. Vanwege de dotatievermindering
moest noodgedwongen worden gestart met besparingsingrepen. Een gevolg daarvan was het
stopzetten van de cultuurwebsite cobra.be. Dit zorgde voor klachten van misnoegde gebruikers van
de website. De culturele opdracht die werd uitgevoerd door cobra.be wordt online nu overgenomen
door Canvas.be. Canvas zet namelijk in op cultuur zowel op televisie, online als door middel van
samenwerkingen met culturele organisaties. Het merk Canvas heeft een grotere naamsbekendheid
en uitstraling. De VRT streeft er naar om zo veel mogelijk Vlamingen te bereiken met haar online
cultuuraanbod. Vijf jaar lang hield Cobra.be een vinger aan de pols van het culturele landschap.
Omwille van de archiefwaarde, blijft Cobra.be beschikbaar als archiefsite.

Ook de berichtgeving in de pers rond de besparingen bij de VRT genereerde klachten van de burger
die tegelijk zelf veel besparingssuggesties aangaf. Deze klachten waren niet gegrond.

4 jakke009 @jakke009
Heb al een stukje van de vrt besparingen gevonden dien #guntherd, buiten gooien @stubru
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7. Derden

De oorzaak van deze klachten is terug te vinden bij externe partners waarmee de VRT een
contractueel samenwerkingsverband heeft. De VRT neemt deze klachten ernstig en doet er alles aan
om tot een oplossing te komen omdat de problemen betrekking hebben op de VRT zelf of op haar
producten, en zo het imago van de organisatie kunnen schaden.

Enkele voorbeelden hiervan zijn:

- Problemen bij de distributeurs waardoor het aanbod tijdelijk niet beschikbaar is. In dit geval
onderhandelt de VRT om de betrokken programma’s langer dan gepland in het aanbod te
houden, zodat de mediagebruiker de dienstverlening krijgt waarvoor die betaald heeft.

- Klachten over het niet bekomen van gewonnen prijzen door nalatigheid van de sponsor of
mediapartners.

- Commerciéle radiospots en sponsortrailers op televisie die onder de verantwoordelijkheid van de
VAR (Vlaamse Audiovisuele Regie) vallen, genereren regelmatig klachten. Hoewel de planning van
de spots, helemaal los staat van de rest van de programmering, wordt dit toch als aandachtspunt
meegegeven aan de VAR, die er in de mate van het mogelijke rekening mee houdt. Wanneer het
om extreem veel klachten gaat waarbij de ethische kant in vraag wordt gesteld, wordt de
opdrachtgever van de boodschap hiervan door de klantendienst op de hoogte gebracht.

- Commerciéle Boodschappen online worden door de surfers als zeer agressief ervaren. En zeker

wanneer ze niet meteen weggeklikt kunnen worden zoals bij de prerolls. Ze vallen onder de
verantwoordelijkheid van Pebble Media.
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8. Personen

Klachten over schermgezichten en radiostemmen blijven een vast gegeven. Vaak zijn ze niet gegrond
en gaat het over subjectieve meningen en voorkeuren.

Blokkenpresentator Ben Crabbé is tegelijk zeer populair en ligt bij andere kijkers soms zwaar onder
vuur vanwege zijn presentatiestijl en humoristische uitspraken die onlosmakelijk verbonden zijn met
het programma en ook bijdragen tot het succes ervan.

L4 sellmyshoes @Yasmin_Dierickx
Ik heb gelachen met een mopje van Ben Crabbé en mijn ziekteverlof loopt morgen af. Toch nog ziekskes.

Sporza-presentatoren krijgen vaak de stempel dat ze met hun commentaar ook hun favoritisme
etaleren. Wie door de ene als onbekwaam wordt bestempeld, wordt door de andere als
modelvoorbeeld naar voor geschoven, wat ons sterkt in onze mening dat het om ongegronde
klachten gaat.

v Benjamin De Wit @DeWitBenjamin
Is er ooit iets gebeurd tussen @Filipjoos en @rscanderlecht? Als objectieve 'analist' toch wel frappant hoe anti
paars-wit #extratime

L THiBG Treve @T THIBO T
Zou filip joos niet beter in het anderlecht-vak zitten , amai.... #cluand

Klachten over uitspraken van presentatoren die niet stroken met de waarden die de VRT uitdraagt,
worden ernstig genomen. De personen in kwestie worden hier ook op aangesproken. Wanneer
studiogasten meningen verkondigen die niet stroken met de waarden en normen van de VRT wordt
daar de nodige duiding en omkadering aan gegeven.

Humor werkt vaak polariserend en de burgers interpreteren dit zeer verschillend. De klachten zijn
meestal afkomstig van luisteraars en kijkers die de filosofie van een programma niet kennen. Duiding
geven is meestal voldoende om de klager tevreden te stellen. Het kan nooit de bedoeling zijn om
mensen te kwetsen, maar de VRT kiest bewust om humor een plaats in haar aanbod te geven.
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9. Taal

Taal is voor de VRT zeer belangrijk. De openbare omroep is zich ervan bewust dat ze een
maatschappelijke voorbeeldrol te vervullen heeft op het gebied van taal. Dat is ook zo meegegeven
in de nieuwe Beheersovereenkomst tussen de Vlaamse overheid en de openbare omroep.
Taalklachten worden ernstig genomen en krijgen altijd prioriteit.

TAAL 2015
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Schermgezichten en radiostemmen worden intensief begeleid door de taaladviseur en een
logopediste.

Taal- en tikfouten op de websites van de VRT blijven een gevoelig punt dat permanente aandacht
vereist. De taaladviseur heeft toegang tot de productiesystemen om zo snel mogelijk eigenhandig
verbeteringen te kunnen aanbrengen. Taalklachten worden aan hem gerapporteerd en hij neemt ze
mee als voorbeeld in zijn nieuwsbrief met taaltips.

De omgang met dialect in programma’s zoals Bevergem genereert ook klachten. In de regel worden
alle Nederlandstalige programma’s via T888 ondertiteld en verschijnen enkel ondertitels op het
open net bij anderstalige uitzendingen. Het gebeurt wel eens dat sommige programmamakers deze
regel naast zich neerleggen. Wanneer een stukje in het dialect niet verstaanbaar is, wordt er toch op
het open net ondertiteld. Dit genereert gegarandeerd klachten van burgers die een ander dialect
spreken en zich benadeeld voelen.

De VRT vindt het belangrijk om de mening van de mediagebruiker te kennen. In het programma
Hautekiet op Radio 1, wordt regelmatig aandacht besteed aan het taalgebruik en kan de luisteraar

hierover zijn/haar mening kwijt.

Klachten over het taalgebruik van deskundigen in een programma worden niet als gegrond
beschouwd. Het belang van de expertise primeert.
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10. Wedstrijden

Ondanks de inspanningen die intern zijn gedaan om het aantal klachten over wedstrijden te doen
dalen, blijft de nazorg van wedstrijden een groot probleem bij sommige merken.

WEDSTRIJDEN

= Felicitatie 2 Klacht 146 = Suggestie 53 = Vraag 38

e
:

Vooral bij Radio 2 merken we dat het aantal wedstrijdklachten blijft toenemen. Radio 2 is niet
toevallig de zender die op jaarbasis het meest aantal wedstrijden organiseert.

Meestal gaan de klachten over concerttickets of krasloten die bij ontvangst zijn vervallen. De
oorzaken kunnen zijn dat de VRT de tickets te laat verstuurt of dat de zending langer dan normaal
onderweg is geweest.

Bij Sporza vormt de nazorg van wedstrijden ook een probleem. Vanwege de werkdruk wordt het
versturen van prijzen op de lange baan geschoven, waardoor prijzen niet altijd binnen het normale
tijdsbestek de bestemmeling bereiken.

Een ander soort probleem dat zich voordeed bij Sporza was, dat prijzen naar andere mensen dan de
rechtmatige winnaars werden verstuurd, waardoor die laatsten hun prijs opeisten, die niet meer
beschikbaar was. Op advies van de klachtencoérdinator heeft Sporza zelf geinvesteerd in de aankoop
van nieuwe prijzen.

Ook sponsors die zich geéngageerd hebben om prijzen te versturen, houden zich niet altijd aan de
afspraken, waardoor winnaars hun prijs te laat ontvangen. Er was in 2015 een sterke toename van
klachten met betrekking tot de afhandeling van de prijzen van het kijkersspel van ‘Blokken’. Met de
lancering van de Blokken app werd er een mogelijkheid toegevoegd om in de app een prijs te
winnen. Wat er voor zorgt dat er dus meer prijzen worden weggegeven. We stellen vast dat de
partner, voor het bezorgen van de prijzen, zich niet houdt aan de vooropgestelde termijn in het
algemeen VRT-wedstrijdreglement.

De klantendienst ontving opnieuw klachten van werknemers in het onderwijs die niet in staat waren
om hun gewonnen reis op te nemen in de schoolvakanties. In het wedstrijdreglement van de sponsor
was vermeld dat reizen niet konden worden opgenomen in de schoolvakanties. Ter verbetering gaf
de klachtencoérdinator aan dat er een compromis kon worden gesloten met de sponsors van reizen.
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Daardoor kan het onderwijzend personeel dat een reis wint, mits bijbetaling toch op reis tijdens een
schoolvakantie.

Een andere gevoeligheid is het weggeven van een reis naar een land waarover eerder bericht is dat
het politiek onstabiel is. Programmamakers proberen hier in de mate van het mogelijke rekening
mee te houden.

11. Ongedefinieerd

Dit jaar behandelde de VRT-klantendienst 399 klachten die betrekking hadden op de VRT, zonder dat
er precies gedefinieerd werd op wat de klacht precies betrekking had. We vragen de klagers steeds
om meer informatie te bezorgen, zonder dat men daarop ingaat. De klagers gebruiken in die zin de
klachtenprocedure om hun algemene afkeer ten opzichte van de VRT te uiten.
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Toekomstplannen

De klantendienst wil een referentie zijn voor heel de organisatie met het oog op een globale
kwaliteitsverbetering van het aanbod.

In 2016 wil de klantendienst de resultaten van de waarderingsmonitor onderzoeken en als basis
gebruiken om nog meer verbeteringstrajecten op gang te brengen waar dat nodig is.

De klantendienst wil onderzoeken of het registratiesysteem waarmee wordt gewerkt, nog voldoende
accuraat is. Daaraan kan een marktonderzoek worden gekoppeld met het oog op een vernieuwing.
Ook de toegankelijkheid van de webselfservice moet worden onderzocht en aangepast aan de
hedendaagse mogelijkheden. Wie op het gebied van infrastructuur jaren tot de besten van de klas
behoort, krijgt zonder de nodige vernieuwingen, op termijn last van een remmende voorsprong. En
dat willen we vermijden. Onderzoek naar de evolutie in de klantcontactcenterwereld dringt zich op.

Aan het vorige kader gekoppeld wil de klantendienst ook onderzoeken of samenwerkingsverbanden
met partners in de sector mogelijk zijn.

Tegelijk wordt onderzocht of een interne samenwerking met de collega’s van het Onthaal, die ook de
dienst telefonie verzorgen, een win-win-situatie kan opleveren.

De klachtencodrdinator zal zich blijven inzetten om de samenwerking met andere VRT-diensten die
met kwaliteitsverbetering bezig zijn, verder uit te bouwen.

De klachtencooérdinator zal extern de werkmethode en het succes van de klantendienst blijven
uitdragen op netwerkdagen in de privésector en bij de overheidsorganisaties.

De klantendienst plant een groot evenement waarbij klanten en klagers zullen worden betrokken.
Hiervoor zal een creatieve brainstorm worden georganiseerd waarbij collega’s van andere netten en
merken zullen worden betrokken.

De klantendienst zal de bepalingen van het Klachtendecreet en het Charter voor klantvriendelijkheid
naleven.

Het klachtenbeheersysteem van de VRT wordt door de Interne Audit van de Vlaamse Administratie
(IAVA) nog steeds als goede praktijk bestempeld. De analyses van de interne audit wijzen uit dat de
VRT met haar klachtenbeheersproces en het bijhorende informatiesysteem tot de besten behoort.
Het is onze ambitie om een van de besten te blijven.

De dagelijkse rapportering leidt tot snellere actiemogelijkheden bij het management en versterkt de
inzet om structurele problemen aan te pakken.

Het klachtenrapport zal worden toegelicht aan alle leden van het management en aan de directie.

In het kader van een transparante aanpak wordt het klachtenrapport op de transparantiewebsite
gepubliceerd. Ook de scripts van standaardantwoorden die de klantendienst schrijft, worden op die
website gepubliceerd.

Ten slotte wordt het onderzoek voor integratie van de sociale media in de klantendienst voortgezet.
Op dit ogenblik is een monitoringsysteem operationeel dat automatisch rapporten levert over

discussies op de sociale media met betrekking tot de VRT. Daarnaast wordt de klantendienst
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permanent door een communicatiemedewerker gebrieft over wat de mediagebruiker over de VRT op
de sociale media post. De klantendienst volgt dit op de voet en onderneemt actiepunten waar nodig.
De klantinformatie die via de sociale media wordt opgepikt, is waardevol om snel problemen te
detecteren en te rapporteren.

Besluit

2015 was geen “gewoon” jaar.

De klantendienst en de klachtencoodrdinator vormden vaak de schietschijf voor de frustraties van
klagers. Toch waren ook die klachten, naast de heel gegronde klachten zeer waardevol en hebben we
eruit geleerd.

Het aantal klachten verminderen kan geen doel op zich zijn. De resultaten van 2015 die, de vorig jaar
geformuleerde verwachtingen tegenspreken, bevestigen dat. Het is de taak van de VRT om te
luisteren naar de burger en die verhalen te vertalen naar de collega’s die er rekening kunnen mee
houden in hun aanbod en dat alles binnen de krijtlijnen van de Beheersovereenkomst.

Met een zeer groot en wisselend aanbod dat voortdurend vernieuwt en verbeteringstrajecten
lanceert, is het normaal dat er heel wat kan fout lopen. Kinderziektes en groeipijnen genereren
terechte klachten. Deze klachten beschouwen wij als waardevol omdat de betrokken medewerkers
er veel uit leren.

2015 was een jaar waarin de burger meer dan ooit een beroepsethische aanpak van de openbare
omroep opeist en waarin de nieuwsdienst meer dan ooit, al dan niet terecht, onder vuur lag bij de
burgers. Nooit eerder werd de onpartijdigheid van de nieuwsdienst zo in vraag gesteld als in 2015,
terwijl een wetenschappelijk onderzoek heeft aangetoond dat er een gezond evenwicht is op het
gebied van partijdigheid binnen de VRT-nieuwsdienst.

In een jaar waarin heel wat veranderingen zich aankondigen voor de openbare omroep, waarbij
rekening moet worden gehouden met een nieuwe Beheersovereenkomst, een heel
Transformatietraject moet worden uitgeschreven en een EK voetbal moet worden gespeeld,
verwachten we nieuwe klachten. En zo blijven we dankzij de klachten, voortdurend streven naar de
beste kwaliteit.
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KLACHTENRAPPORTERING
Cijfers 2015



Klachtentabel per categorie
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1. Programma- en media gerelateerd 1402

2. Programmering 355

3. Technologie/transmissie 543

4, Beroepsethische klachten 542

5. Nieuwsdienst 717

6. VRT-corporate 19

7. Derden 78

8. Personen 328

9. Taal 146

10. Wedstrijden 132

11. Ongedefinieerd 399

Totaal | aantal klachten 4.661 t.0.v. 3.805 in 2015

(= +22,50%)

Detailcijfers

Omdat er grote verschuivingen zijn in de categorie 3, hieronder een subverdeling van de
klachten per afdeling:

Videozone/apps 232

Radiospeler 94

Geluidsbalans 51

Radio-ontvangst 61

TV-ontvangst (dvb-t) 46

Gigya 59

Totaal 543 t.0.v. 459in 2015 (=

+18,30%)




Klachtentabel per kanaal
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Via website | vrt.be 1444
Deredactie.be 60
Sporza.be 229
Cobra.be 5
Een.be 184
Canvas.be 112
Ketnet.be 82
Radiol.be 15
Radio2.be 117
Klara.be 60
StuBru.be 15
MNM.be. 9
Apps 1
Subtotaal 2333
Via postbus klachtenprocedure @vrt.be 2209
Via telefoon 93
Via brief 26
Algemeen totaal 4661



mailto:klachtenprocedure@vrt.be

Klachtenboek p.155

Leefmilieu, Natuur en Energie
2.648 klachten
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Vragenlijst voor het verslag 2015
over uw klachtenmanagement

naam entiteit/beleidsdomein:

Beleidsdomein Leefmilieu, Natuur en Energie

1. Cijfergegevens

Aantal
Totaal aantal klachten:
Departement Leefmilieu, Natuur en Energie
VMM 25
ANB 27
VREG 47 + 762*
VEA 17
VLM 45
OVAM 18
AQUAFIN 418
DEPARTEMENT LNE 10
DE WATERGROEP 1279

*Wij ontvingen 762 vragen en klachten over het prosumententarief. Het ging zowel om vragen als om klachten waarbij PV -
eigenaars vragen stelden of hun ongenoegen uitten.

0-45 dagen:

Aantal dagen tussen de VMM 25
ontvangstdatum van de klacht en de
\verzenddatum van uw antwoord

IANB 26
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VREG 809
VEA 15
VLM 29
OVAM 17
AQUAFIN 394
DEPARTEMENT LNE 10
DE WATERGROEP 578
meer dan 45 dagen:
VMM 0
IANB 1
VREG 0
VLM 16
OVAM 1
AQUAFIN 24
DE WATERGROEP 190
gemiddelde:
VMM 14
IANB 35
VREG 85
VEA 8
VLM 36
OVAM 7
AQUAFIN 10
DE WATERGROEP 29
IAantal onontvankelijke klachten:
VMM 8
ANB 5
VREG 2
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VEA 3]
VLM 16
OVAM 7
AQUAFIN 59
DEPARTEMENT LNE 6
DE WATERGROEP 1275
/Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend:
\volgens reden van
onontvankelijkheid
VMM 4
OVAM 1
Meer dan een jaar voor indiening:
Nog niet alle beroepsprocedures
aangewend:
VEA 1
OVAM 1
Jurisdictioneel beroep aanhangig:
Kennelijk ongegrond:
IANB 1
VREG 1
OVAM 3
Geen belang:
VLM 1
/Anoniem:
VMM 2
Beleid en regelgeving:
VREG 1
VEA 4
VLM 12
OVAM 2
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Geen Vlaamse overheid/andere entiteit VO:
VMM 2
IANB 4
VEA 2
VLM 3
IAQUAFIN 59
DEPARTEMENT LNE 4/2
DE WATERGROEP 4
Interne personeelsaangelegenheden:
Aantal ontvankelijke klachten:
VMM 17
ANB 29
VREG 807
VEA 10
VLM 29
OVAM 11
AQUAFIN 359
DEPARTEMENT LNE 4
DE WATERGROEP 4
/Aantal ontvankelijke klachten volgens [gegrond:
mate van gegrondheid
VMM 4
IANB 7
VREG 41
VLM 5
OVAM 6
IAQUAFIN 251
DE WATERGROEP 606
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deels gegrond:
VMM 7
IANB 9
VLM 3
OVAM 3
IAQUAFIN 17
DEPARTEMENT LNE 2
ongegrond:
VMM 6
IANB 6
VREG 766
VEA 10
VLM 21
OVAM 2
IAQUAFIN 91
DEPARTEMENT LNE 2
DE WATERGROEP 653

/Aantal gegronde en deels gegronde  [opgelost:

klachten volgens mate van oplossing
VMM 4
IANB 15
VREG 40
VLM 7
OVAM 9
IAQUAFIN 247
DEPARTEMENT LNE 2
DE WATERGROEP 593
deels opgelost:
VMM 7
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VREG 1
VLM 1
IAQUAFIN 6
DEPARTEMENT LNE 1
onopgelost:

IANB 1
IAQUAFIN 15
DEPARTEMENT LNE 1
DE WATERGROEP 13

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u hieronder kiezen
tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde lijst van ombudsnormen of een verdeling volgens de volledige lijst
van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst in te vullen.

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst
Aantal Aantal
Niet-correcte beslissing: Overeenstemming met het recht:
IANB 1
AQUAFIN 9
DE WATERGROEP 58
Te lange behandeltermijn: IAfdoende motivering:
IANB 5
OVAM 1
AQUAFIN 6
DE WATERGROEP 86
Ontoereikende Gelijkheid en onpartijdigheid:
informatieverstrekking:
VMM 7
IANB 5
IAQUAFIN 8
DE WATERGROEP 155
Onvoldoende bereikbaarheid: Rechtszekerheid en gerechtvaardigd
vertrouwen:




IANB 3
AQUAFIN 3
DE WATERGROEP 24
Onheuse bejegening:

ANB 1
VREG 41
OVAM 1
AQUAFIN 3
DE WATERGROEP 83
/Andere:

IANB 1
VMM 4
OVAM 4
AQUAFIN 239
DE WATERGROEP 200
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VLM

DEPARTEMENT LNE

Redelijkheid en evenredigheid:

Correcte bejegening:

OVAM

VMM

/Actieve dienstverlening:

VMM

VLM

Deugdelijke correspondentie:

VLM

Vlotte bereikbaarheid:

Doeltreffende algemene
informatieverstrekking:

Goede uitvoeringspraktijk en
administratieve nauwkeurigheid:

VLM

OVAM

DEPARTEMENT LNE

Redelijke behandeltermijn:

OVAM

DEPARTEMENT LNE

Efficiénte codrdinatie:
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Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:

De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen

IAantal Klachten volgens de drager brief:
VEA 2
VLM 6
AQUAFIN 9
DE WATERGROEP 14
mail:
VMM 17
VEA 15
VLM 25
OVAM 18
AQUAFIN 151
DEPARTEMENT LNE 10
DE WATERGROEP 299
telefoon:
VLM 14
AQUAFIN 131
DE WATERGROEP 21
fax:
VLM 1
DE WATERGROEP 1
bezoek:
IAQUAFIN
andere:
VLM 3
tevredenheidsonderzoek:
AQUAFIN 93
derden:
AQUAFIN 1
\Website:
AQUAFIN 30
DE WATERGROEP 446
Aantal Klachten volgens het kanaal rechtstreeks burger/bedrijf:
VMM 12
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VEA 14
VLM 43
OVAM 16
AQUAFIN 295
DEPARTEMENT LNE 7
DE WATERGROEP 674
\via kabinet:

VMM 2
VLM 5
via Vlaamse ombudsdienst:

VEA 3
VMM 4
VLM 4
OVAM 2
AQUAFIN 2
DEPARTEMENT LNE 3
DE WATERGROEP 59
Via Federale ombudsdienst:

Via Vlaamse Infolijn

\via georganiseerd middenveld:

VLM 1
AQUAFIN 16
/Andere:

VLM 2
IAQUAFIN 5
DE WATERGROEP 48

I = enkel ontvankelijke klachten; we kregen ook een aantal klachten via de Vlaamse ombudsdienst die niet
ontvankelijk waren, vooral over de uitbetaling van certificaten.

2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

Geef per categorie:

- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten;

- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten;

- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm.
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VMM
- Betwisting van heffing om uiteenlopende redenen:
Ongegrond: 1
Deels gegrond: 4
Gegrond: 1
Opgelost: 5
Deels opgelost: 1
- Ligging in overstromingsgebied: 5 deels gegronde klachten, 5 deels opgeloste klachten
- Andere: - problemen bij onderhoud van onbevaarbare waterlopen (gegrond, VMM was hier op tijdstip van
klacht zelf reeds mee bezig); Opgelost
Aanvechting waterbouwkundige werken (deels gegrond); (onopgelost, gerechtelijke procedure
loopt)
Aanwezigheid van VMM voertuigen op privé-eigendom(deels gegrond, VMM had toestemming
tot gebruik privéweg van vorige eigenaar); (opgelost)
Gebrekkig onderbouwde kritiek op wetenschappelijk gehanteerde methodiek door MIRA
(ongegrond) (opgelost)
Gebruik online-tool watertoets (werd behandeld als klacht, maar probleem situeerde zich bij
gebruik door instrumenterende ambtenaar) (deels opgelost)
ANB
Inhoudelijke categorieén Ombudsnormen
2014 Totaal 2014
=) 3 =
s 2 £ g ¢
2 c L — [}
2 S 28 g 5
[<5] (=] D 2 [<5) S
o L x &£ o c
£ 3 53 8| £
o 8 8= 5 &
= = ©
8 2 5E sl &
@ o > <
2 o = 2 =
Pz = () |°_)
Adviezen 0
Jacht 2 2
Kapmachtigingen 0
Toegankelijkheid domeinen 1 1
Subsidies 1 1
Toezicht en handhaving 1 1
Terreinbeheer bos 2 6
Terreinbeheer natuurgebied 1 2 4
Terreinbeheer park 0
Andere L
Eindtotaal 1 6 3 5 16
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VREG

In 2015 ontvingen we 807 ontvankelijke en 2 onontvankelijke klachten, waarvan 762 vragen en klachten over het
prosumententarief. Het ging zowel om vragen als om klachten waarbij PV-eigenaars vragen stelden en hun
ongenoegen uitten.

Het aantal ontvankelijke klachten steeg sterk (231 in 2014) terwijl het aantal onontvankelijke klachten daalde (11
in 2014).

Aantal ontvankelijke klachten:
. 765 niet-correcte beslissing
. 43 onheuse bejegening

806 van de 807 vragen/klachten die in 2015 werden ingediend zijn opgelost.

Eén complexe klacht (PV-installatie in een vakantiepark) zal pas in de loop van 2016 kunnen opgelost worden. De
VREG is hiervoor met Eandis in gesprek.

Aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten:
. 41 gegrond
. 0 deels gegrond
. 766 ongegrond

Gegronde Kklachten:

De meeste gegronde klachten hebben betrekking op de invoering door de VREG van een eenmalige registratie met
elD voor de gerechtigden van groenestroom- en warmtekrachtcertificaten. Deze eenmalige registratie werd einde
juli gecommuniceerd, waarbij de indruk gecreéerd werd dat niet-tijdige registratie zou leiden tot een definitieve
blokkering van de desbetreffende certificatenrekening in de certificatendatabank. Deze klachten zijn gegrond omdat
onze communicatie inderdaad onduidelijk was. Tevens hadden een aantal klachten betrekking op het
registratieproces zelf (mensen die hun pincode niet meer vonden, registratie die moeilijk verliep door verouderde
internetbrowsers, enz.)

Deels gegronde klachten:
. dossierbehandeling zonnepanelen

Ongegronde klachten:

. PV-eigenaar gaat niet akkoord met aanrekening prosumententarief (762 klachten)
. PV-eigenaar wil informatie over groenestroomcertificaten terwijl hij niet als eigenaar geregistreerd is (4
klachten)
Opmerking:

Klachten over de niet-uitbetaling van certificaten worden als onontvankelijk beschouwd. Dit gaat niet om klachten
tegen de VREG, maar om klachten tegen de netbeheerder. Het zijn immers de netbeheerders die de certificaten
uitbetalen, niet wij.

Alle ontvankelijke klachten (zowel (on)gegronde als deels gegronde) zijn op één na, opgelost.

VEA

NVT: in 2015 werden er bij het VIaams Energieagentschap geen gegronde klachten ingediend. 2 klachten zijn echter
nog in behandeling zodat over die klachten nog geen oordeel is geveld.

VLM

29
Opdeling in inhoudelijke categorieén: volgens gegrondheid (het aantal gegronde / deels gegronde
/ ongegronde klachten per categorie)
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Mestbank
Deels gegrond 2
Gegrond 4
Ongegrond 8

Platteland - beheerovereenkomsten.

Ongegrond 4
Platteland - andere

Ongegrond 1
Projectrealisatie - natuurinrichting

Deels gegrond 1

Ongegrond 1
Projectrealisatie - grondenbank

Gegrond 1

Ongegrond 3
Projectrealisatie - landinrichting

Ongegrond 1
Projectrealisatie - ruilverkaveling

Ongegrond 3

Opdeling in inhoudelijke categorieén: volgens oplossing (het aantal opgeloste / deels opgeloste /
onopgeloste (deels) gegronde klachten per categorie)

Projectrealisatie - grondenbank
Opgelost

Mestbank
Opgelost

Projectrealisatie - natuurinrichting

Deels opgelost
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Opdeling volgens toegepaste ombudsnorm verdeeld over de verschillende 9
inhoudelijke categorieén

Projectrealisatie - grondenbank 1
Gegrond 1
Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 1
Mestbank 6
Gegrond 4
Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 1
Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen 1
Actieve dienstverlening 2
Deels gegrond 2
Actieve dienstverlening 1
Deugdelijke correspondentie 1
Projectrealisatie - natuurinrichting 2
Deels gegrond 2
Deugdelijke correspondentie 1
Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid 1

Totaal aantal ontvangen klachten

Ontvangen klachten —
45
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Aantal ontvankelike klachten volgens mate van gegrondheid

Gegrond

Deels gegrond

0 1 2 3 4 5 b

Deels opgelost - 1
N Opgelost - 7

klachten wolgens drager
20

49

Andere E-rnail - rechtstreeks Fax
Brief E-mail - world wide web Telefoon

klachten volgens kanaal

all|
40
a0
20
10

it

Andere ' Genrganiseerld rriddenveld ' Ombudsdienst
Burger kabinet
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Opdeling in inhoudelijke categorieén: volgens gegrondheid (het aantal gegronde / deels gegronde /
ongegronde klachten per categorie)

2
0
15
10
g I 44000
|
1] T T I
Deels gegrond Gegraond Ongegrond
I Frojectr |, totaal aantal klachten : - 10
I Flatteland | totaal aantal klachten : -5
Mesthank | totaal aantal klachten : - 14
Opdeling in inhoudelijke categorieén: volgens oplossing (het aantal opgeloste / deels opgeloste /
onopgeloste (deels) gegronde klachten per categorie)
Mesthank
[ Opgelost -7
I Deels opgelost - 1
Frojectr
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Opdeling in inhoudelijke categorieén: volgens oplossing (het aantal opyeloste / deels opgeloste / onopgeloste
(deels) gegronde klachten per categorie) (gedetailleerd)

Dpgelost Deels opgelost Dpgelost
Praject | ' Mesthank

I testbank - &
[0 Projectr- 2
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Opdeling in inhoudelijke categarieén : het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnarm

Projectr—

Deels gegrond ————

Mestbank

Mesthank —

Projectr—

— Gegrond
=

(o)

()

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid - 3
Rechtsrekerheid en gerechivaardiod vertrouwen - 1

Actieve dienstverlening - 3

Deugdelijke correspondentie - 2

OVAM

Klachten over het thema Afval- en materialenbeheer

In 2015 werden 6 klachten ontvangen over dit beleidsthema:
- 1lisonontvankelijk

- 5zijn ontvankelijk, waarvan 1 ongegrond, O deels gegrond en 4 gegrond

De onontvankelijke klacht heeft betrekking op het gevoerde beleid voor het selectief inzamelen van
afvalstoffen dat door de OVAM wordt nagestreefd; en de inzamelwijze/tarifering die door de
containerparken hiervoor wordt gehanteerd.

De ongegronde klacht heeft betrekking op een door de OVAM uitgevoerde controle in het kader van de
uitgebreide producentenverantwoordelijkheid. De klager vond de opgelegde maatregelen niet in
verhouding tot de inbreuk. De OVAM hanteert echter een duidelijke beleidslijn inzake controles. Deze

werd meegedeeld aan de Ombudsdienst, waarna de klacht door de Ombudsdienst zonder gevolg werd
geklasseerd.

De 4 gegronde klachten zijn geisoleerde klachten van uiteenlopende aard, en werden alle 4 opgelost:
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- Eenbug in het nieuwe systeem voor online-registratie van vervoerders. Na aanpassingen aan het
systeem werd dit opgelost.

- Een telefonische interactie die door de klager als onbeleefd werd beschouwd; de OVAM-
medewerker werd hierop aangesproken en zal hierover ook in de persoonlijke evaluatie op
worden beoordeeld.

- Het niet-vermelden van de referte van de aanvrager op afgeleverde grondstofverklaringen waarbij
de klager niet onmiddellijk reactie verkreeg van de betrokken dienst; dit werd aangepast.

- Een te lange behandeltermijn voor een informatieve vraag. Het behandelende team werd hierop
aangesproken. De procedure rond informatievragen werd herwerkt naar aanleiding van de
oprichting van een team klantenbeheer, dat op 4 januari 2016 van start is gegaan.

Per ombudsnorm: 1 redelijke behandeltermijn, 1 correcte bejegening en 2 goede uitvoeringspraktijk

Opvallend is dat klachtencodrdinator in 2015 veel mails ontving over milieu-inbreuken en het niet
naleven van de voorwaarden uit de milieuvergunning. Het betreft hier geen klachten ten aanzien van de
OVAM, maar zaken die gemeld moeten worden aan de politie, de milieu-inspectie of de milieu-
ambtenaar. Er werd door de klachtencodrdinator steeds contact opgenomen met de bevoegde instanties en
de klager werd hiervan op de hoogte gesteld.

Klachten over het thema Bodem

In 2015 werden 9 klachten ontvangen over dit beleidsthema:
- 5zijn onontvankelijk
- 4 zijn ontvankelijk, waarvan 0 ongegrond, 3 deels gegrond en 1 gegrond.

De 5 onontvankelijke klachten kenden verschillende redenen:

- Een klacht over het niet kunnen aanvragen van een bodemattest door een particulier — deze
mogelijkheid bestaat echter wel;

- Een klacht over een schadegeval bij uitvoering van ambtshalve werken; dit valt onder de
verantwoordelijkheid van de aannemer;

- Repercussies bij de verkoop van een verontreinigd terrein; dit is een gevolg van het gehanteerde
beleid en de bestaande regelgeving;

- Een klacht over het statuut onschuldig eigenaar die reeds meermaals werd ingediend en waarvoor
nog een procedure lopende is;

- Een klacht over een erfenisproblematiek; dit is een gevolg van het gehanteerde beleid en de
bestaande regelgeving, en de procedure daarover is nog lopende.

De 4 ontvankelijke Klachten zijn 3 deels gegronde klachten en 1 gegronde klacht i.v.m. het afleveren van
bodemattesten.

De 3 deels gegronde klachten hadden verschillende oorzaken:

- Aflevering van een bodemattest voor een nieuw perceel, waarvan de informatie-uitwisseling met
het kadaster nog niet was voltooid; dit werd opgelost na het inwinnen van bijkomende informatie
uit het kadaster. In het algemeen werkt de OVAM aan het verhogen van de vlotte en snellere
uitwisseling van informatie met het kadaster.

- Onduidelijkheid over de overdracht van een deel van een perceel; de procedure werd toegelicht
aan de klager.

- Onduidelijkheid over de juistheid van de datum die vermeld wordt op de bodemattesten — de
datum bleek correct en dit werd toegelicht aan de klager.

De gegronde klacht betrof het niet-correct toezenden van attesten; er werd 1 attest te veel toegezonden en
aangerekend. Deze administratieve fout werd rechtgezet.
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De klachten werden ingedeeld volgens de ombudsnorm ‘goede uitvoeringspraktijk en administratieve
nauwkeurigheid’. Ze zijn hoofdzakelijk als deels gegrond omschreven omdat altijd de meest recente voor
de OVAM beschikbare informatie werd gehanteerd. Vanuit het standpunt van de klager is het echter niet
duidelijk dat de OVAM zich moet beroepen op informatie die door derden wordt aangeleverd.

Ter informatie: In 2015 werden er net geen 240.000 bodemattesten afgeleverd. Audit Vlaanderen
evalueerde bovendien in 2015 de opzet en de implementatie van organisatiebeheersing voor het proces
bodemattesten. Hierbij werden procesrisico’s geidentificeerd en werd de mate waarin de bestaande
beheersmaatregelen deze risico’s inperken, ge€valueerd. De auditresultaten tonen aan dat het proces
bodemattesten in het algemeen ‘onder controle’ is. De risico’s inherent aan het proces zijn gekend en
doeltreffende beheersmaatregelen zijn aanwezig met het oog op het vermijden of terugdringen van deze
risico’s. Om de integriteit van de data in de Mistral-toepassing te waarborgen werd één aanbeveling
geformuleerd die betrekking heeft op het ondersteunend proces ‘wijzigingsbeheer’. Medio december
2015 werden de concrete acties goedgekeurd en werden de voorgestelde beheersmaatregelen
geimplementeerd i.v.m. opvolging van de aanwezige controles en het preventief detecteren van non-
conformiteiten.

Algemene ondersteuning

In 2015 werden 3 klachten ontvangen over de ondersteunende diensten van de OVAM:
- 1 klachten zijn onontvankelijk
- 2 klachten zijn ontvankelijk, waarvan 1 ongegrond, 0 deels gegrond en 1 gegrond.

De ongegronde klachten betroffen:

- Een klacht over geluidshinder bij het OV AM-personeelsfeest. Uit eigen geluidsmetingen en uit
een controle door de politie van Mechelen bleek alles volgens de regels te verlopen.

- Een klacht in verband met de niet-gunning van een opdracht aan de klager en de gevolgde
procedure. Uit de door de OVAM geleverde stukken bleek dat zowel de procedure als de gunning
correct verliepen, en dat bovendien de klager geen gebruik had gemaakt van de procedurieel
voorziene beroepsmogelijkheden.

De gegronde klacht betrof een verkeerd facturatie-adres; dit werd aangepast.

De klacht werd ingedeeld volgens de ombudsnorm ‘goede uitvoeringspraktijk en administratieve
nauwkeurigheid’.

AQUAFIN
ZIE BIJLAGE.

DEPARTEMENT LNE

Het klachtenbeeld ligt in lijn met dat van de voorgaande jaren, ondanks het feit dat er slechts 10 klachten
bij de klachtenbehandelaar werden ingediend De behandelde klachten waren divers en heel locatie- of
situatie gebonden. Concreet gaat het 0.a. over:

v Klager gaat er niet mee akkoord dat naast het behalen van een specifiek diploma er nog een
retributie dient betaald te worden voor de uitoefening van het toezicht op de erkenning als
milieucoodrdinator. Op basis van de informatie ontvangen van de afdeling Milieuvergunningen
werd aan klager werd meegedeeld dat de retributie die geheven wordt voor de uitoefening van
het toezicht op de erkenning verschuldigd is door elke persoon die in het bezit is van een
erkenning. Indien men erkend is als milieucodrdinator moet men deze retributie betalen, ongeacht

1
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de erkenning gebruikt wordt of niet. De retributie is niet gekoppeld aan het beschikken over een
diploma/getuigschrift van de aanvullende vorming voor milieucodrdinatoren. Ook als men beslist
de erkenning stop te zetten, blijft het diploma geldig en kan men op basis daarvan in de toekomst
opnieuw de erkenning aanvragen.

Klacht betreffende hinder van bij een buur ten gevolge van het verbranden van afval in de kachel
en in de tuin (illegaal stoken). Klager maakt tevens melding van roetaanslag in de tuin. De
afdeling Milieu-inspectie heeft contact opgenomen met de milieudienst van de gemeente
Bekkevoort. De milieudienst heeft het "illegaal stoken" vastgesteld en zal het dossier verder
opvolgen.

Klager is het oneens met de opgelegde bestuurlijke boete. Bijkomend werd door klager
opgemerkt dat bijna 3 jaar na de kennisgevingsbrief een bestuurlijke boete werd opgelegd. Op
grond van de informatie van de afdeling Milieuhandhaving, Milieuschade en Crisisbeheer werd
aan klager meegedeeld dat zijn opmerking terecht is, maar dat in de boetebeslissing van AMMC
reeds werd aangegeven dat de beslissingstermijn van 180 dagen een termijn van orde betreft
waarvan de overschrijding niet gesanctioneerd wordt. AMMC blijft bevoegd om te beboeten tot
vijf jaar na de datum van het PV. AMMC heeft evenwel rekening gehouden met deze
termijnoverschrijding bij de berekening van de alternatieve bestuurlijke geldboete en het
boetebedrag is hierdoor verlaagd. Bij aangetekend schrijven met ontvangstbevestiging werd
klager in kennis gesteld van de bestuurlijke geldboete. Bij deze beslissing werd meegedeeld dat
bij niet akkoord binnen de 30 dagen een administratief beroep kon ingediend worden bij het
Milieuhandhavingscollege. Klager heeft echter van deze beroepsmogelijkheid geen gebruik
gemaakt, waardoor de boete nu definitief is. Een verzoek tot heroverweging of kwijtschelding is
dus niet meer mogelijk. Klager heeft uiteindelijk de boete betaald.

Vraag naar het al dan niet vergunning plichtig zijn van baggerwerken en indien vergunning
plichtig stand van zaken handhavingsprocedure. Klager dient klacht in daar hij van mening is dat
de redelijke antwoordtermijn is overschreden. Na grondig intern onderzoek werd betrokkene
duidelijk geinformeerd over zijn vragen. Klager bleef daarna herhaaldelijk op het dossier
terugkomen en heeft zelf een procedure ingesteld bij de beroepscommissie in het kader van
openbaarheid van bestuur. In overleg werd de verdere correspondentie met de klager
overgenomen door de VIaamse Ombudsdienst.

Bezorgdheid rond vrijgekomen asbestvezels of asbeststof bij afbraakwerken van een asbest dak.
De afdeling Milieu-inspectie heeft de klacht onderzocht en stelde voor om bij de politie navraag
te doen of er een proces-verbaal werd opgesteld en welke vaststellingen in het proces-verbaal zijn
opgenomen. Klager heeft geen gehoor gevonden bij de milieudienst, de burgemeester of er
hebben geen verdere politieonderzoeken plaats gehad.

Klager huurt zonnepanelen van een energiemaatschappij uit milieubewustzijn. Jaarlijks moet
klager van de energiemaatschappij een bedrag bijbetalen, zonder dat zij destijds enige vergoeding
of premie heeft ontvangen voor het installeren van de zonnepanelen. Klager is van mening dat
hierop een uitzondering zou moeten gemaakt worden voor mensen die geen premie hebben
ontvangen. Klacht werd voor verdere afhandeling bezorgd aan de Vlaamse Regulator van de
Elektriciteits- en Gasmarkt (VREG).

Klager is van mening dat er in een hangar nog asbest zou aanwezig zijn en vraagt een eventuele
inspectie. Op basis van de bevindingen en de beschikbare gegevens bij de afdeling Milieu-
inspectie werd een klager meegedeeld dat de mogelijke hinder werd veroorzaakt door een
inrichting die volgens de huidige milieuwetgeving onder het toezicht valt van de gemeentelijke
overheid. De klacht werd voor verder gevolg bezorgd aan de desbetreffende burgemeester.
Klacht betreffende regelmatig spanningsverschil waardoor verschillende toestellen, voornamelijk
deze met adapters, vernield zijn. Klacht werd voor verdere afhandeling bezorgd aan de Vlaamse
Regulator van de Elektriciteits- en Gasmarkt (VREG).

Geluidshinder van een bedrijf dat volgens klager de geluidsnormen niet zou respecteren. Volgens
klager komt het geluid van de fabriek zelf of van de windmolens bij wind vanaf 3 beaufort. Naar
aanleiding hiervan werd het bedrijf door de afdeling Milieu-inspectie aangemaand om een
volledig akoestisch onderzoek uit te voeren; hetgeen uitgevoerd werd in het voorjaar 2012. In
opvolging van dit onderzoek werden in de loop van 2012 en reeks saneringen uitgevoerd. Uit
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controlemetingen die door de erkende geluidsdeskundige werden uitgevoerd begin 2014 bleek dat
er op alle meetpunten werd voldaan aan de geldende richtwaarden/geluidsnormen. Het dossier
wordt echter verder van kortbij opgevolgd door de afdeling Milieu-inspectie.

v Meerdere klachten ingediend bij de gemeentelijke milieudienst betreffende opslag van mest. De
klachten bleven zonder gevolg en dit zonder gevolg. Er is blijkbaar geen opvang voorzien voor
hemelwater en voorziene uitwerpselen van vee, bij hevige regenval loopt gewoon in openbare
riolering. Aan klager werd meegedeeld dat dergelijke hinder, conform de huidige
milieuwetgeving, onder de bevoegdheid valt van de gemeentelijke overheid. De klacht werd dan
ook voor verder gevolg bezorgd aan de burgemeester met de vraag klager op de hoogte te
brengen van de behandeling van de klacht.

DE WATERGROEP

ZIE BULAGE

3. Klachtenbeeld 2015
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2015.

VMM
De klachten inzake heffingen betroffen geen fundamentele klachten. In de meeste gevallen ging het om
misverstanden die gemakkelijk rechtgezet konden worden door het bestuur.

De klachten inzake ligging in overstromingsgebied en de daaraan gekoppelde informatieplicht kregen momentum
door de behandeling van een klacht door de Vlaamse Ombudsdienst na ongunstige behandeling door de
klachtenmanager van de VMM. Door aandacht voor deze problematiek in de media volgend op het rapport
genereerde dit bijkomende klachten waardoor dit op het geheel van de behandelde klachten een grotere
‘klachtencategorie’ werd tegenover voorgaande jaren (ondanks dat de invoering van de informatieplicht dateert van
2013 en sedertdien toegepast dient te worden).

ANB

Het klachtenbeeld 2015 ligt in lijn met dat van de voorgaande jaren, zowel wat aantal als diversiteit betreft.
Dit jaar waren er 16 gegronde of gedeeltelijk gegronde klachten, in lichte stijging ten opzichte van de 14 vorig jaar.
Een klacht is nog in behandeling (binnen de wettelijke termijn), de andere werden opgelost.

In de eerste jaarhelft registreerde en behandelde het Agentschap voor Natuur en Bos de klachten decentraal via zes
klachtencodrdinatoren, één centraal in Brussel en één per Vlaamse provincie. Ten gevolge van een reorganisatie van
het agentschap (zie hieronder) werd in de tweede jaarhelft de klachtenregistratie en opvolging gecentraliseerd met
één klachtencodrdinator in Brussel.

De klachten zelf betreffen schade door al dan niet omgevallen bomen, modderige wandelpaden, onbegrip over
uitgevoerde werken, afschieten van everzwijnen, aanvragen van jachtverloven enz.

Op één klacht na werden de klachten binnen de wettelijke termijn van 45 kalenderdagen behandeld.

VREG

Alle klachten die we in 2015 ontvingen, zijn afkomstig van zonnepaneleneigenaars.

De grote stijging van het aantal klachten is te wijten aan onze tariefbeslissingen van 19 december 2014. Deze
bevatte ook de invoering van een prosumententarief vanaf 1 juli 2015 en leidde tot heel wat ongenoegen. Hierover
kwamen 762 vragen en klachten binnen. We hebben onmiddellijk gereageerd met een overzicht van de meest

gestelde vragen op de website alsook duidelijke scripts opgesteld voor de telefonische dienstverlening door de
Vlaamse Infolijn.


http://www.vreg.be/sites/default/files/uploads/veelgestelde_vragen_prosumententarief.pdf
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Meest gestelde vragen/klachten over het prosumententarief:

. Dit is contractbreuk (sic)

. Waarom moet ik betalen voor de fouten uit het verleden?

. Waarom wordt een prosumentarief aangerekend?

. Hoeveel bedraagt het prosumententarief?

. Hoe wordt het prosumententarief voor zonnepaneleneigenaars met terugdraaiende teller berekend?

. Waarom krijg ik geen extra vergoeding voor de stroom die ik op het net injecteer?

. Ik betaal al een distributienettarief op mijn verbruik, moet ik nog een extra vergoeding betalen

. Waarom wordt de extra vergoeding voor zonnepanelen volgens het vermogen van de omvormer(s)
berekend en niet volgens het geproduceerd aantal kW?

. Kan ik kiezen voor een slimme meter of een meter die niet meer terugdraait?

. Ik heb zonnepanelen geplaatst, maar ik krijg geen groenestroomcertificaten. Moet ik het prosumentarief
ook betalen?

. Wat is de wettelijke basis voor de aanrekening van het prosumententarief?

. Waar vind ik de tariefbeslissingen?

. Waar kan ik een beroep indienen tegen deze beslissingen?

. Hoe zit het met de grote bedrijven? Moeten zij ook betalen?

Ik heb een zonnepaneleninstallatie met batterijen én met terugdraaiende teller. Moet ik betalen?

Een andere grote hoeveelheid klachten was te wijten aan de communicatie in juli 2015 betreffende de invoering
door ons van een eenmalige registratie met elD voor de gerechtigden van groenestroom- en
warmtekrachtcertificaten. Deze registratie met elD kadert in het veiliger maken van de certificatendatabank, in lijn
met het VIaamse IT-veiligheidsbeleid. In dit kader adviseerde de Privacycommissie om registratie met elD te
verplichten, zijnde het authenticatie-instrument bij uitstek en in het bezit van elke Belg. Deze eenmalige registratie
werd einde juli gecommuniceerd, waarbij onbedoeld en onterecht de indruk gecreéerd werd dat niet-tijdige
registratie zou leiden tot een definitieve blokkering van de desbetreffende certificatenrekening in de
certificatendatabank. Tevens leidde de registratieprocedure zelf tot een aantal problemen (mensen die hun pincode
van hun elD kwijt waren, registratieprocedure die haperde, enz.)

De Vlaamse ombudsman heeft naar aanleiding van deze situatie een aanbeveling aan de VREG gepubliceerd op 22
juli 2015. Wat betreft de communicatie heeft de VREG lessen getrokken door de toon van zijn nieuwsbrieven en
mailberichten nog grondiger te checken op klantvriendelijkheid. Wat betreft de registratieprocedure zelf met elD
heeft de VREG enerzijds in samenwerking met de netbeheerders de mogelijkheid tot registratie in hun
klantenkantoren georganiseerd en anderzijds een registratie op papier mogelijk gemaakt (door het toesturen aan de
VREG van (0a.) een fotokopie van de identiteitskaart). Ook werd overlegd met de federale overheidsdienst die
bevoegd is voor de authenticatie met elD.

Verder ontvingen we een klacht met betrekking tot de communicatie via onze nieuwsbrief over het afschaffen van
de groenestroomcertificaten voor zonnepanelen tot en met 10 KW op 14 juni 2015. De communicatie hierrond is niet
goed verlopen. We ontvingen daarover een rapport van de ombudsman op 17 juli 2015. In reactie hierop hebben we
een aantal punten aangekaart bij het kabinet van de bevoegde minister (tijdige communicatie van wetswijzigingen,
praktische haalbaarheid implementatietermijn) alsook de termijnen voor softwarematige aanpassingen in de
certificatendatabank geherevalueerd. Ook de communicatie van nieuwsberichten op onze website werd herbekeken.

Ten slotte heeft een klein aantal klachten te maken met de dossierbehandeling van zonnepanelen.
VEA

3.1. Sinds haar oprichting en operationalisering in 2006 zag het klachtenbeeld van het Vlaams Energieagentschap
jaarlijks tot en met het jaar 2009 een gestage stijging van het aantal klachten. De voor het eerst in het jaar 2010
vastgestelde daling in het aantal klachten zette zich echter ook in 2011 door (23 in 2011 t.0.v. 40 in 2010 en 58 in
2009). Het jaar 2012 zag echter weer een toename van het aantal klachten naar 31 (+34% t.o.v. 2011). Sinds 2013
daalt het aantal klachten jaarlijks gestaag (26 in 2013, 20 in 2014 en 17 in 2015).

35% van het totaal aantal in 2015 ingediende klachten waren onontvankelijk, waarbij 23% van het totaal aantal
klachten beleidsklachten waren. Deze beleidsklachten hadden als voorwerp de energieprestatieregelgeving.

Het grootste inhoudelijke klachtenblok voor het jaar 2015 betroffen klachten aangaande de toepassing en
handhaving van de energieprestatieregelgeving (EPB). Voorts werden klachten ontvangen aangaande REG-premies,

2



Klachtenboek p.178

en EPC.

3.2. Parallel met de rechtstreekse bij het Vlaams Energieagentschap ingediende klachten, werd het Vlaams
Energieagentschap ook rechtstreeks door de Vlaamse ombudsdienst aangesproken voor bepaalde thema’s zoals:

- Zo trok de Vlaamse ombudsdienst de behartiging van de belangen van slachtoffers van failliete aannemers
in het kader van de premie van de netbeheerders voor de na-isolatie van een spouwmuur naar zich toe. Een
van de reglementaire voorwaarden om voor de REG-premie in aanmerking te komen is dat de werken
moeten uitgevoerd en gefactureerd worden door een aannemer die staat op de lijst met installateurs die
werken volgens STS 71.1. De vakman moet immers een verklaring uitreiken dat hij werkt conform de eisen
van de Technische Specificatie STS 71.1. Samen met de VVlaamse ombudsdienst en de netbeheerders, werd
binnen het wettelijke kader door het VIaams Energieagentschap in een 70tal dossiers naar een pragmatische
oplossing gezorgd, waardoor deze benadeelden mogelijks alsnog in aanmerking komen voor de REG-
premie.

- Met betrekking tot de VIaamse energielening betroffen de tussenkomsten van de ombudsdienst bij het
Vlaams Energieagentschap in hoofdzaak het feit dat in begin van het jaar in bepaalde gemeenten het
instrument van de energielening niet toegankelijk was, daar de desbetreffende gemeenten nog geen
aansluiting hadden gezocht bij een energiehuis, en de evolutie hiervan doorheen 2015. Daarnaast werd het
agentschap ook geinterpelleerd over de beschikbaarheid en toegankelijkheid van correcte gegevens
(hieromtrent) op de website www.energiesparen.be, over de gelijkschakeling van de lijst van toegestane
investeringen zodat deze in alle energiehuizen dezelfde is, evenals over verdere regelgevende wijzigingen.

VLM

3.1. Inleiding

Bij de VLM wordt de klachtenbehandeling verzorgd door het volgende klachtenteam:

Hilde Janssens: klachtencodrdinator en klachtenbehandelaar voor algemene klachten.

Els Mondelaers en Gilles Fourneau: klachtenbehandelaars voor de klachten m.b.t. Projectrealisatie & Platteland.
Sofie De Spiegeleer, Arnaud Aglave en Bavo Dispersyn: klachtenbehandelaars voor de klachten m.b.t. Mestbank.

Jean-Marc Clierieck: klachtenbehandelaar voor klachten m.b.t. overheidsopdrachten.

Daarnaast kan het netwerk klachten bij de VLM rekenen op een aantal aanspreekpunten en medewerkers die
klachten registreren en mee opvolgen binnen de regio’s en de centrale directie.

Het volgende jaarverslag kwam dan ook tot stand dankzij de dagelijkse inzet van al de genoemde medewerkers
waarvoor dank van de klachtencodérdinator.

Naar jaarlijkse gewoonte zal dit jaarverslag voorgelegd worden aan de directieraad van de VLM en de raad van
bestuur en opgenomen worden in het jaarverslag van het agentschap.

3.2. Algemeen klachtenbeeld VLM 2015

In totaal werden 45 (33 in 2014) klachten geregistreerd in de periode van 1 januari 2015 tot 31 december 2015. Dit
zijn 12 Klachten meer dan in 2014.

Van de 45 klachten zijn 29 klachten ontvankelijk (24 in 2014) en 16 klachten onontvankelijk (9 in 2014). Bij de 16
onontvankelijke klachten zijn de redenen: “beleid en regelgeving” (12 t.0.v. 5 in 2014), “VLM niet bevoegd” (3
t.0.v. 2 in 2014), “geen belang® (1). De termijn “meer dan 45 dagen” voor het behandelen van klachten, is in
vergelijking met 2014 gestegen van 11 dagen naar 16 dagen. Het gemiddelde aantal dagen voor het behandelen van
klachten is gedaald van 45 naar 36 in vergelijking met 2014.

De verdeling van de ontvankelijke klachten volgens gegrondheid (gegrond/deels gegrond/ongegrond) toont meer
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ongegronde klachten dan gegronde klachten: 21 ongegronde klachten en 8 (deels) gegronde klachten (3 deels
gegronde klachten en 5 gegronde klachten). In 2014 waren er 20 ongegronde klachten en 4 gegronde klachten.
(totaal 24).

De graad van oplossing bij de gegronde klachten is als volgt: van de 8 (deels) gegronde klachten werden 7 klachten
opgelost, 1 klacht werd deels opgelost. In 2014 was de oplossingsgraad : van de 4 gegronde klachten werden 3
klachten opgelost en 1 klacht bleef onopgelost.

De gegronde klachten werden getoetst aan de volledige lijst van ombudsnormen. Per klacht kunnen verschillende
ombudsnormen worden geschonden. De ombudsnorm “goede uitvoeringspraktijk en administratieve
nauwkeurigheid” werd driemaal (2 keer in 2014) geschonden. De ombudsnorm “actieve dienstverlening” werd
eveneens driemaal geschonden. De ombudsnorm “deugdelijke correspondentie” werd tweemaal geschonden (1 keer
in 2014). De ombudsnorm “rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen” werd slechts 1 maal geschonden zoals
in 2014.

Eenzelfde klacht kan via verschillende dragers worden ingediend. Tot in 2011 was de telefoon steeds de meest
gebruikte drager voor het indienen van een klacht. Opvallend is dat de e-mail via het klachtenadres op de website en
de rechtstreekse e-mail de klassieke dragers meer en meer verdringen: op de 49 klachten (35 keer in 2014) werden
25 klachten (18 in 2014) per e-mail verstuurd, de telefoon werd 14 keer als drager gebruikt (11 keer in 2014) en
slechts 6 keer de brief (4 keer in 2014). Drie klachten werden volgens een andere wijze ingediend.

Als men het aantal klachten volgens het kanaal bekijkt, stelt men vast dat het grootste deel van de klachten, nl. 43
van de 55 (t.o.v. 29 van de 35 in 2014) door de burger zelf wordt ingediend, rechtstreeks zonder tussenpersonen. Uit
de gegevens over de drager en het kanaal blijkt dat de drempel vrij laag ligt voor de burger om Kklacht in te dienen bij
de VLM. Vijf klachten werden doorgestuurd door het kabinet (t.0.v. 1 klacht in 2014), 4 klachten werden
overgemaakt door de Ombudsdienst, 2 klachten werden via een andere weg ingediend (t.0.v. 4 in 2014) en zoals in
2014 werd 1 klacht overgemaakt door het georganiseerd middenveld.

Voor wat de verdeling van de klachten betreft over de inhoudelijke categorieén, stelt men vast dat er klachten
werden ontvangen in verband met de Mestbank, Platteland en Projectrealisatie. De klachten in verband met
Platteland hadden betrekking op de categorie beheerovereenkomsten en op de categorie “andere”. Onder de
categorie Projectrealisatie werden klachten ontvangen in verband met de grondenbank, natuurinrichting,
landinrichting en ruilverkaveling.

Het grootste deel van de ontvankelijke klachten (totaal 29 t.0.v. 24 in 2014) handelt over de taken van de Mestbank
(14 t.o.v. 15 in 2014) gevolgd door de klachten m.b.t. Projectrealisatie 10 in totaal (5 in totaal in 2014): 2 klachten
hadden betrekking op natuurinrichting (geen in 2014), 4 op de grondenbank (3 in 2014), 3 op ruilverkaveling (2 in
2014) en 1 op landinrichting (geen in 2014). Daarna volgen de klachten over Platteland : 5 in totaal (4 in 2014)
waarvan er 4 betrekking hadden op beheerovereenkomsten (3 in 2014) en 1 klacht werd ingedeeld onder de
categorie “andere” (1 in 2014).

3.3. Mestbank 2015

Er werden in het totaal 26 klachten genoteerd met betrekking tot de Mestbank. Dit is een verhoging met vijf
klachten in vergelijking met het voorgaande jaar. Twaalf van deze 26 klachten werden onontvankelijk verklaard.
Van de 14 ontvankelijke klachten werden er 4 als gegrond, 2 als deels gegrond en 8 als ongegrond beschouwd.

Verhoudingsgewijs waren er in 2015 relatief veel onontvankelijke klachten. Daarenboven werd voor al deze
klachten de categorie “beleid en regelgeving” als reden van onontvankelijkheid opgegeven. De oorzaak hiervan ligt
vermoedelijk in het feit dat in 2015 het mestbeleid en de mestregelgeving heel wat wijzigingen ondergaan hebben.
Vierjaarlijks wordt namelijk in uitvoering van de Nitraatrichtlijn een nieuw mestactieprogramma opgemaakt. In
2015 is het vijfde mestactieprogramma (hierna MAP 5) gestart. \Vooral de aanpak rond de nitraatresidustaalnames
werd grondig gewijzigd. Dit is ook te merken bij de onontvankelijke klachten. Maar liefst zes van de twaalf
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onontvankelijke klachten hebben betrekking op de regelgeving rond de nitraatresidustaalnames.

Twee van deze onontvankelijke klachten hebben weliswaar betrekking op een aspect van de regelgeving dat
ongewijzigd is gebleven in MAP 5, zijnde de termijnen en mogelijkheden om een tegenstaalname uit te voeren.

Drie klachten hebben betrekking op de status van focusbedrijf. In het MAP 5 is er onder andere gekozen voor een
meer gebiedsgerichte aanpak. In dit kader worden bedrijven die met het grootste gedeelte van hun gronden gelegen
zijn in focusgebied (zijnde gebieden waar de waterkwaliteit onvoldoende is), als focusbedrijf aangemerkt en worden
hen strengere normen opgelegd. De betrokken klagers werden allen op basis van deze regel als focusbedrijf
aangemerkt en vonden dit niet rechtvaardig. Hoewel deze klachten onontvankelijk zijn, hebben de
klachtenbehandelaars de betrokken klagers de ratio legis van de betrokken decreetshepalingen toegelicht en hen ook
geinformeerd over de mogelijkheden voor een focusbedrijf om een vrijstelling te krijgen van de kwalificatie als
focusbedrijf.

Vijf onontvankelijke klachten hadden betrekking op het beleid om steeds vaker via digitale weg met de betrokken
burgers te communiceren. Drie van deze vijf klachten waren afkomstig van medewerkers van een adviesbureau.
Zowel in het Mestdecreet zelf als in de beleidsvisie van de huidige VIaamse Regering, wordt er ingezet op een meer
digitale communicatie. Een steeds groter gedeelte van de communicatie van de Mestbank gebeurt dan ook digitaal.
Het omschakelen naar een meer digitale werkwijze is echter een proces dat tijd vergt. De Mestbank analyseert op
regelmatige basis het gevoerde communicatiebeleid en past waar nodig de werkwijze aan. De signalen die via de
klachtenprocedure verzameld worden, zijn hierbij een hulpmiddel.

Betreffende de ontvankelijke klachten is het klachtenbeeld zeer divers. De verschillende ontvankelijke klachten
hadden betrekking op een grote verscheidenheid aan aspecten betreffende de werking van de Mestbank. In elk van
deze gevallen werd er door de betreffende klachtenbehandelaar diepgaand onderzoek verricht naar de mogelijke
oorzaken en oplossingen van deze klachten. Uiteindelijk werden er 4 klachten als gegrond beschouwd, 2 klachten
als deels gegrond en 8 als ongegrond.

Van de vier gegronde klachten hadden er twee betrekking op een bug in een computerapplicatie. Dit leidde er toe dat
in bepaalde omstandigheden de ontheffing op het bemestingsverbod niet correct werd toegekend. Na onderzoek
bleek dat er inderdaad een fout was gebeurd in de verwerking. De gegevens van de betrokken landbouwers werden
dan ook aangepast.

Van de ontvankelijke klachten waren er eveneens drie klachten die verband hielden met uitgevoerde controles op de
naleving van de mestregelgeving. Quasi elk jaar zijn er wel enkele klachten rond dit thema. Dit is voor een deel
inherent aan de aard van het thema. Controles worden immers zelden als aangenaam ervaren en kunnen bovendien
vaak zware gevolgen hebben. Desalniettemin wordt steeds nagegaan of er aanpassingen aan de werkwijze kunnen
gebeuren die tegemoet komen aan de opmerkingen van de betrokkenen. In dat kader werden ten gevolge van deze
drie klachten twee aanbevelingen gemaakt.

Een eerste aanbeveling had betrekking op een controle van een staalname. Hoewel er bij de controle geen
tekortkomingen werden vastgesteld, gaf de betrokken staalnemer aan dat hij de verplichtingen rond het bemonsteren
van percelen met een harde ondergrond onvoldoende duidelijk omschreven vond. Om hieraan tegemoet te komen,
zal in de instructies hieromtrent een aantal voorbeelden gevoegd worden op grond van ervaringen en praktijkkennis
van staalnemers en toezichthouders, die illustreren wat er in een dergelijk geval van de staalnemer verwacht wordt
en wat dient begrepen te worden onder de richtlijn dat “de monsternemer het maximaal mogelijke moet doen om te
bemonsteren tot de vereiste diepte”. De huidige formulering kan in de praktijk, bijvoorbeeld bij controles, namelijk
leiden tot onduidelijke situaties waarbij toezichthouder en staalnemer het oneens zijn over de te leveren inspanning.

De tweede aanbeveling heeft betrekking op de inhoud van het proces-verbaal. In elk proces-verbaal wordt standaard
vermeld of er bij de betrokkene reeds eerder inbreuken op het Mestdecreet zijn vastgesteld. Men vermeldt hierbij
enkel of er voorheen reeds administratieve geldboetes zijn opgelegd en of er reeds eerder een proces-verbaal werd
opgemaakt. Er wordt echter niet weergegeven wat de verdere gevolgen zijn van deze eerdere inbreuken. In casu was
aan betrokkene een administratieve geldboete opgelegd, die momenteel voor de rechtbank betwist wordt. In het
proces-verbaal werd echter enkel vermeld dat er een boete opgelegd was. Het feit dat er nog een rechtszaak lopende
is aangaande een eerder opgelegde boete, verhindert niet dat deze boete vermeld zou worden in het proces-verbaal.
De klachtenbehandelaar was echter van oordeel dat het aangewezen is om, voor zover bekend, hierbij ook de stand
van zaken van de betreffende inbreuk te vermelden. Gelet hierop werd aan de betrokken dienst de aanbeveling
gegeven om na te gaan welke extra informatie hieromtrent in een proces-verbaal kan opgenomen worden. Met dien
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verstande dat, aangezien de gevolgen die aan inbreuken op het Mestdecreet verbonden worden, niet allen door de
Mestbank opgelegd worden, de toezichthouder niet altijd een volledig zicht heeft op de verdere gevolgen van
eerdere inbreuken.

3.4. Projectrealisatie 2015

In totaal werden 13 klachten geregistreerd met betrekking tot Projectrealisatie, waarvan er 3 onontvankelijk en 10
ontvankelijk werden verklaard.

Bepaalde klachten konden ook informeel en snel worden opgelost door een tegemoetkoming vanwege de bevoegde
medewerker zodat de klacht niet noodzakelijk verder moest worden behandeld. Zo bijvoorbeeld het geval van de
verzoeker die vroeg of het gedeelte van een tuinafsluiting dat bij de werken in het kader van een inrichtingsproject
werd verwijderd, snel kon worden hersteld. De medewerker verantwoordelijk voor de inrichtingswerken heeft kort
nadien met de verzoeker ter plaatse een passende vervanging voor de verwijderde afsluiting afgesproken.

In de categorie “Projectrealisatie — natuurinrichting” werden 3 klachten geregistreerd. Van de 2 ontvankelijke
klachten was er 1 ongegrond en 1 deels gegrond. De deels gegronde klacht betrof een geval waarin de verzoeker liet
verstaan dat er bij de brieven die worden verstuurd in het kader van de uitvoering van een natuurinrichtingsproject
onnodig een bepaald formulier wordt gevoegd met de vraag om dit in te vullen en terug te sturen naar de VLM. Na
onderzoek van de klacht werd aan de verzoeker meegedeeld dat dit inderdaad in bepaalde gevallen niet zinvol was
en dat hiervoor een oplossing zou worden gezocht. Wat dat betreft, werd in eerste instantie in de brief zelf
verduidelijkt dat in welbepaalde gevallen het desbetreffende formulier niet hoeft te worden ingevuld en terug
gestuurd. De suggestie van de verzoeker zal verder ook worden meegenomen bij een herwerking van het
computerprogramma dat wordt gebruikt voor het automatisch aanmaken en samenstellen van de zendingen.

Voor wat betreft “Projectrealisatie — grondenbank™ werden 4 klachten geregistreerd. Deze klachten, die betrekking
hadden op het recht van voorkoop en het e-voorkooploket, waren ontvankelijk. Eén van de 3 ongegronde klachten
betrof een geval waarbij de verzoeker zijn ongenoegen had geuit over de uitoefening van het recht van voorkoop
met betrekking tot een bepaald perceel. De verzoeker wenste namelijk het desbetreffende perceel te verkopen aan de
buurman die er dan zijn dieren zou kunnen op laten grazen. Na het antwoord op de klacht en een tussenkomst van de
VIaamse Ombudsdienst begreep de verzoeker beter waarom het recht van voorkoop werd uitgeoefend en dat het
alsnog mogelijk was om voorlopig het perceel in gebruik te geven aan de buurman via een overeenkomst met de
VLM.

De gegronde klacht in de categorie grondenbank ging over de werking van het e-voorkooploket waarbij een notaris
een bijlage niet kon openen. Deze bijlage bevatte een overzicht van aanbiedingsdossiers waarbij belangrijke
activiteiten in het e-voorkooploket worden geregistreerd in het kader van aanbiedingsdossiers waarbij de notaris als
aanbieder was betrokken. Deze klacht werd opgelost en de notaris verkreeg snel de vereiste informatie.

In de categorie “Projectrealisatie — landinrichting” werden 2 klachten geregistreerd. Eén van deze klachten was
onontvankelijk, de andere was ontvankelijk maar ongegrond. De onontvankelijke klacht betrof een project waarbij
de VLM wel betrokken was maar niet bevoegd was voor de klacht aangehaald door de verzoeker. Hier werd de
verzoeker nog meegegeven welke instantie wel bevoegd was, welke rol de VLM opnam in het project en waar er
hierover eventueel meer informatie terug te vinden te vinden was.

Met betrekking tot “Projectrealisatie — ruilverkaveling” werden 3 klachten geregistreerd. Deze 3 klachten waren
allen ontvankelijk maar ongegrond.

3.5. Platteland

In totaal werden 5 klachten genoteerd over het thema platteland. Vier klachten die in dit thema werden ingediend,
hadden betrekking op beheerovereenkomsten. Eén klacht had betrekking op het mestbeleid (thema Platteland —
andere). Al deze klachten waren ontvankelijk maar ongegrond.

OVAM

In de loop van 2015 registreerde de klachtenmanager 18 klachten. Van deze klachten werden er 11 ontvankelijk
verklaard. 6 klachten bleken uiteindelijk gegrond, 3 deels gegrond en 2 ongegrond.
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Het aantal klachten daalt ten opzichte van 2014 (24) en ligt in lijn met het aantal klachten van 2013 (17).

De klachten zijn van uiteenlopende aard en er kunnen op basis van deze klachten geen algemene aanbevelingen ter
optimaliseren van het gehanteerde beleid of de bedrijfsprocessen gedetecteerd worden. Het valt op dat er zeer veel
meldingen binnen komen over milieudelicten, welke geen materie zijn voor de OVAM, maar voor de milieu-
inspectie, de politie of de milieu-ambtenaar.

De klachtenmanager stelde net als vorige jaren een grote bereidheid vast bij de OVAM-medewerkers om zo snel
mogelijk een gepaste oplossing aan te reiken wat de gemiddelde tijdsduur voor het beantwoorden van een klacht
bracht op 7 dagen daar waar het klachtendecreet een termijn van uiterlijk 45 dagen voorziet. Dit is voor het vierde
jaar op rij dalend (14,5 dagen in 2012, 12,4 dagen in 2013, 11,5 in 2014). Daarnaast wordt de klachtenmanager door
de OVAM-medewerkers proactief op de hoogte gebracht van bepaalde situaties die kunnen leiden tot een klacht. 1
klacht (onontvankelijk) heeft een antwoordtermijn van meer dan 45 dagen, gezien de procedure en informatie-
uitwisseling nog lopende is.

Verder blijft het belangrijk te vermelden dat de directie van de OVAM veel belang hecht aan een correcte en
klantgerichte dienstverlening wat mee afstraalt op de houding van haar medewerkers. Jaarlijks legt de klachten-
manager het klachtenrapport voor aan de directie van de OVAM en indien aangewezen, worden aanbevelingen
geformuleerd. Ook wanneer de klachtenmanager signalen opvangt wat een onmiddellijke aanpak vereist, signaleert
ze dit aan de interne diensten en betreffende directieleden voor gepast gevolg. De directie besliste om de
klantgerichtheid nog verder te verhogen door verschillende teams onder te brengen in een nieuw centraal team
klantenbeheer; dit team is operationeel sinds 4 januari 2016.

Als conclusie kan de klachtenmanager stellen dat het klachtenmanagement goed is ingebed binnen de organisatie.

AQUAFIN

In bijlage vindt u een gedetailleerd overzicht van het klachtenbeeld 2015. Algemeen zijn de klachten die Aquafin
ontvangt op te splitsen in 2 grote groepen. Enerzijds zijn er de klachten met betrekking tot de infrastructuurwerken
die wij uitvoeren: de afwerking van private percelen, de netheid van de werf of de informatieverstrekking over de
onbereikbaarheid van de woningen, zijn enkele typische categorieén die aan deze groep zijn toe te schrijven.
Anderzijds ontvangen we ook klachten met betrekking tot onze operationele infrastructuur. Types categorieén in
deze groep zijn geurhinder, wateroverlast en (gebrekkig) groenonderhoud. Hierna volgt een gedetailleerde
bespreking van de belangrijkste klachtencategorieén, gerangschikt van hoog naar laag in hun relatief aandeel ten
opzichte van het totaal aantal klachten, tot een minimaal aandeel van 5%.

1. Herstel bebouwd privaat domein (13,09%)

Hoewel we in deze categorie toch een licht dalende trend kunnen vaststellen ten opzichten van 2014, blijft ze toch
voor het grootste aandeel van de klachten zorgen. Als we de cijfers verder ontleden, zien we dat 43% van de
klachten in deze categorie ingediend zijn via de tevredenheidsenquéte die aan het einde van de werken aan de
mensen ter beschikking wordt gesteld, hetzij in hard copy, hetzij digitaal op de website van Aquafin. De timing van
deze enquéte geeft mogelijk een verkeerd beeld van de werking van Aquafin, maar is toch cruciaal om mogelijk
vergeten pijnpunten aan het licht te brengen. Op het moment dat Aquafin actief de mensen bevraagt of ze tevreden
waren over de werken, moet de eigenlijke rondgang met de aannemer om de openstaande punten te overlopen, vaak
nog plaatsvinden. De afwerking van de private percelen plannen de aannemers vaak het laatst, op het moment dat ze
zeker zijn dat er op het openbaar domein niets meer moet veranderen wat een impact kan hebben op de afwerking
van de private gronden. Zo moet bijvoorbeeld voor een optimale aansluiting van de oprit op het openbaar domein,
eerst de wegenis volledig hersteld zijn. Een terechte, onderbouwde strategie die echter vaak verkeerd geinterpreteerd
wordt door de burgers van wie de tuin of de oprit nog niet (naar behoren) hersteld is. Zij voelen zich vergeten of in
de steek gelaten. Hoewel veel van de klachten die op die manier bij Aquafin binnenkomen reeds gekend zijn bij de
aannemer en het projectmanagement en dus ook op het ‘to-do-lijstje’ van de aannemer staan, is het van cruciaal
belang dat de burgers die effectief ‘vergeten’ zijn zich in deze fase laten horen, om een spoedig herstel van het
perceel te bekomen. Gebeurt de melding na de rondgang of na het officiéle einde der werken, dan is het veel
moeilijker om de aannemer nog ter plaatse te krijgen om de nodige herstellingen te doen, zeker als hiervoor groot
materieel nodig is. Vandaar dat de timing van het tevredenheidsonderzoek bewust wordt aangehouden. 43% van de
klachten met betrekking tot herstel bebouwd privaat perceel, zijn binnengekomen via de tevredenheidsenquéte.

Het grote aandeel van deze categorie in het totale klachtenbeeld is ook te verklaren door het feit dat de werken op of
aan private percelen het meest ingrijpen in de persoonlijke levenssfeer van de burgers. De meeste klachten binnen
deze categorie gaan over de afwerking van of de schade aan opritten. Bij de realisatie van huisaansluitingen is een
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beperkte opbraak ervan vaak onvermijdelijk. Een tijdig en vakkundig herstel zijn cruciaal om klachten te vermijden.
Voorts vinden we in deze categorie veel schademeldingen met betrekking tot omheiningen, gazons, brievenbussen,
boordstenen, ...

2. Wateroverlast (10,86%0)

Door de klimaatverandering is de intensiteit en/of de duur van de regenbuien aanzienlijk verhoogd. Door de
overvloedige neerslag treedt er vanzelfsprekend vaker wateroverlast op. De bijzonder natte maand januari en een
aantal zomeronweders in augustus 2015 bevestigden deze globale trend, wat zich vertaalt in het aantal klachten met
betrekking tot wateroverlast. Burgers leggen namelijk snel de link met de “te beperkte” afvoercapaciteit van het
openbaar rioleringsstelsel en wijzen naar Aquafin als verantwoordelijke. Wij gaan onze verantwoordelijkheid echter
niet uit de weg door alles af te schuiven op de klimaatverandering. Waar de wateroverlast (mede) veroorzaakt is
door een structureel falen van de infrastructuur, dan zal hiervoor steeds een gepaste oplossing worden uitgewerkt.
Van de 39 klachten over wateroverlast hadden er 21 betrekking tot kelders, ofwel 53%. De kelders verdienen dan
ook aparte aandacht in deze bespreking, aangezien zij voor een specifieke problematiek zorgen. Waar bij
rioleringswerken een oude, lekke riolering vervangen wordt door een nieuwe, wordt vaak ook het drainerend effect
van die oude, lekke leiding teniet gedaan. Hierdoor kan de grondwaterspiegel stijgen en ervaren omwonenden
insijpeling van grondwater in hun kelders. Omdat zij zelf verantwoordelijk zijn voor het waterdicht maken van hun
kelder, kan dit leiden tot het ongegrond verklaren van de klacht. Dat betekent echter niet dat alle klachten met
betrekking tot natte kelders automatisch geseponeerd worden. De kelder is ook de eerste ruimte die getroffen wordt
bij een overstroming en kan in die zin dan weer gelinkt worden aan de klimaatverandering. Elke klacht wordt hoe
dan ook afzonderlijk bestudeerd om na te gaan of Aquafin hier (gedeelde) verantwoordelijkheid draagt.

3. Lawaai- en trillingshinder (9,75%)

Binnen deze categorie zien we twee duidelijk afgebakende groepen: enerzijds de klachten met betrekking tot onze
infrastructuurwerken, en anderzijds klachten met betrekking tot onze operationele infrastructuur. De tweede groep
kunnen we verder onderverdelen in klachten met betrekking tot losliggende putdeksels (40% van de klachten in deze
categorie), pompstations en rioolwaterzuiveringsinstallaties.

Deksels die rammelen wanneer er verkeer over rijdt, vormen dus het grootste aandeel binnen deze categorie. De
oorzaak zal bepalend zijn voor de doorlooptijd van deze klachten: moet er slechts een steentje verwijderd of een
rubber vervangen worden, dan kan het euvel snel verholpen worden; moet de hele kader uitgebroken en vervangen
worden, dan zal de doorlooptijd verhogen.

De klachten met betrekking tot pompstations en rioolwaterzuiveringsinstallaties zijn quasi altijd te wijten aan een
technisch defect. De aard en de grootorde van het defect zal steeds bepalend zijn voor de doorlooptijd om tot de
implementatie van een oplossing te komen.

4. Toegankelijkheid & netheid (9,47%)

Deze klachten zijn integraal toe te schrijven aan de werven voor de aanleg van de nodige
waterzuiveringsinfrastructuur (riolering, collectoren, pompstations en zuiveringsinstallaties). Toch kunnen we ook
binnen deze categorie twee duidelijke groepen identificeren, namelijk de klachten met betrekking tot de algemene
staat van de werf enerzijds, en de klachten over de onbereikbaarheid van de woningen anderzijds. In de eerste groep
vinden we klachten over modder of stof, hopen zand of puin die zijn achtergebleven of putten in de weg. Voor de
klachten over de bereikbaarheid van woningen of handelszaken speelt de informatie en communicatie ook een grote
rol: hoe beter de mensen voorbereid zijn op de bijna onvermijdelijke tijdelijke onbereikbaarheid, hoe minder
klachten dit zal genereren. Op deze problematiek wordt later in een afzonderlijke categorie ingezoomd. Binnen de
laatste groep kunnen we ook de klachten terugvinden over de ophaling van het huisvuil, wegens onbereikbaar.
Opnieuw is communicatie de sleutel tot het oplossen van deze klachten, zowel met de bewoners als met de
intercommunale ophaaldienst.

5. Geurhinder (7,52%)

Hoewel de klachten over geurhinder steeds betrekking hebben op onze operationele infrastructuur, zien we binnen
een duidelijk afgebakende groep klachten dat de burgers zelf de link leggen met de werken die Aquafin er in een
recent verleden heeft uitgevoerd. Daarbij dient verder onderscheid gemaakt te worden tussen de geurhinder die
optreedt binnenshuis en die buitenshuis. Geurhinder in de woning is vaak een rechtstreeks gevolg van de aanleg van
een gescheiden stelsel in de straat, waarbij een strikte scheiding van afval- en regenwater wordt nagestreefd. In het
oude, gemengde stelsel, waren ook de dakgoten en dergelijke aangesloten op de riolering, zodat kwalijke geurtjes
via deze weg konden ontsnappen. Nu de dakgoten aangesloten zijn op het regenwaterstelsel, zoekt de geur een
uitweg langs de afvoerbuizen van de woningen. Vaak valt dit euvel eenvoudig op te lossen door het plaatsen van een
sifon, die dan als geurfilter fungeert. Lukt dit niet, dan is een afzonderlijke ontluchting van het private
afwateringssysteem aangeraden. Hoe dan ook vallen deze ingrepen onder de verantwoordelijkheid van de bewoners
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zelf.

Is de geurhinder afkomstig van het openbaar rioleringsstelsel, een pompstation of een
rioolwaterzuiveringsinstallatie, dan onderzoekt Aquafin of dit te wijten is aan een structurele tekortkoming dan wel
aan een technisch defect, om zo spoedig mogelijk een passende oplossing uit te werken. De aard en omvang van het
probleem beinvloeden dan ook de gemiddelde doorlooptijd van deze klachten.

6. Herstel openbaar domein (6,96%0)

Bij de aanleg van een gescheiden rioleringsstelsel, wordt voor de opvang en afvoer van het regenwater bij voorkeur
een open systeem zoals langsgrachten gebruikt. 40% van de klachten in deze categorie hebben betrekking op de
afwerking van deze grachten, met name de taluds die vaak inkalven alvorens het gras is ingezaaid of voldoende
heeft kunnen groeien om de wanden te verstevigen. Ook de (gebrekkige) afwerking van de grachten met kopmuren
ter hoogte van de private percelen, zorgt geregeld voor ergernis bij de burgers. Verder vinden we binnen deze
categorie klachten over afwerking van het voetpad en de inspectieputten in de straat.

7. Informatie — communicatie (6,41%)

In deze categorie vinden we de klachten over de gebrekkige, ontoereikende, niet-correcte of zelfs onbestaande
communicatie met betrekking tot de infrastructuurwerken die Aquafin uitvoert. Het beperken van de hinder voor de
omwonenden begint namelijk met tijdige en correcte informatieverstrekking. Als het daar schort, dan leidt dit
onvermijdelijk tot klachten. Vooral wat betreft de (on)bereikbaarheid van de woningen is het belangrijk dat deze
informatie minstens enkele dagen op voorhand schriftelijk wordt verspreid. Aquafin heeft deze voorwaarde
verankerd in haar bestekken voor de aannemers, maar blijkbaar wordt deze regel niet consequent nageleefd.

8. Besteksconformiteit / afspraken

In deze categorie vinden we de klachten met betrekking tot het niet naleven van gemaakte afspraken. Deze
afspraken kunnen formeel zijn, zoals de vastgelegde vergoedingen voor innemingen, of informeel, zoals een
mondeling akkoord met de aannemer over de afwerking van een perceel. Ook wanneer door omstandigheden de
vooropgestelde timing van de werken niet gehaald kan worden, interpreteren burgers dit soms als het niet naleven
van gemaakte afspraken.

DEPARTEMENT LNE

Zie bespreking onder punt 2.

DE WATERGROEP

Zie bijlage.

4. Concrete realisaties en voorstellen
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling?
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten?

VMM

Op dit moment loopt de klachtenbehandeling binnen de Vlaamse Milieumaatschappij vlot. Naar aanleiding van de
nota van de Vlaamse Ombudsdienst inzake ligging in overstromingsgebied werd de interne communicatie tussen de
klachtenmanager en de Afdeling Integraal Waterbeleid en de Afdeling Operationeel Waterbeheer beter afgestemd en
geintensifieerd gezien vaak particulieren met vragen zaten die op dat moment nog geen formele klacht vormden.

ANB

In verschillende gevallen volstond het om (extra) informatie te bieden aan de indiener van de klacht, o.a. over het
waarom van bepaalde beheerwerken of situaties op terrein.

Eén van de voorstellen betreft de concrete aanpak voor de aanleg van hengelsteigers die gemakkelijk bereikbaar en
bruikbaar zijn voor andersvaliden.

Na herhaald vandalisme op een vogelkijkhut werd het initiatief genomen om een volledig nieuw concept te
ontwikkelen zodat de toekomstige kijkhutten minder aantrekkelijk zijn voor hangjongeren (drugsgebruik) en
vandalisme.
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In het geval de van terugkerende overlast bij diverse bivakzones werden afspraken gemaakt met de lokale politie en
werd gezorgd voor intensievere opvolging/controle van de betreffende zones.

VREG

De communicatie in onze nieuwsbrieven en op de website wordt nog beter gescreend op begrijpelijkheid en
klantvriendelijkheid.

Ook de overzichtelijkheid van de website is verbeterd.

Wat betreft de dossierbehandeling van zonnepanelen, wordt deze in de loop van 2016 overgedragen naar de
netbeheerders. In de aanloop hiervan werd de betrouwbaarheid van de certificatendatabank verhoogd door het
invoeren van een eenmalige registratie met elD. De klachtenstroom die hiermee gepaard ging, had te maken met de
toon van de communicatie maar ook met de onwennigheid bij de Vlaming om dit instrument te gebruiken.

VEA

N.a.v. de onder 3.2 besproken interventies werd informatie op de website van het agentschap aangepast of
verduidelijkt.

VLM

De concrete realisaties naar aanleiding van de behandelde klachten en voorstellen tot verbetering van de kwaliteit van
dienstverlening zijn opgenomen onder punt 3 van dit verslag.

De klachtencodrdinator en de klachtenbehandelaars namen in het afgelopen jaar deel aan een aantal activiteiten rond
klachtenbehandeling:

- Voorstelling jaarverslag 2014 Vlaamse Ombudsdienst in het VIaams Parlement op 1 april 2015;

- Toelichting in het VlIaams Parlement voor het Netwerk Klachtenmanagement Vlaamse overheid op 1 april
2015 door Hilde Janssens, klachtencodrdinator VLM, over de doorwerking van het klachtenrapport in de
organisatie.

- Netwerk klachtenmanagement voor klachtenmanagers en klachtencodrdinatoren op 27 oktober 2015 met

als thema “Omgaan met klachten bij VRT, Bpost en de Vlaamse Infolijn.

OVAM
De aard van de klachten was in 2015 zeer uiteenlopend. Hierdoor zijn er geen optimalisaties aan bepaalde
bedrijfsprocessen detecteerbaar vanuit het klachtenbeheer. In het algemeen blijft de OVAM systematisch streven

naar het verhogen van de kwaliteit.

AQUAFIN

Per klachtencategorie zijn er in 2015 een aantal concrete acties genomen:

1. Herstel privaat domein

a. In overleg met de betrokken directie werd opnieuw de aandacht op dit hekel punt gevestigd. Er werd
afgesproken om de afwerking van de percelen consequent als agendapunt op te nemen tijdens het
wekelijks werfoverleg.

b. Naar aanleiding van het hoge aantal klachten in de categorie “herstel onbebouwd privaat domein”
werd bij de werftoezichters, onderhandelaars en projectmanagers gevraagd toe te zien op een snellere
afwerking van de betrokken percelen, onder andere door gebruik te maken van de voorziene
besteksposten. Met succes, want we zien het aandeel van deze categorie dalen van 6,08% naar 3,34%.
2. Wateroverlast

a. Via de opmaak van hemelwaterplannen voor gemeenten, werkt Aquafin aan creatieve oplossingen
voor de wateroverlast ten gevolge van de klimaatsverandering. Verder wil Aquafin haar partners, in
het bijzonder de lokale besturen, sensibiliseren rond de collectieve verantwoordelijkheid om ruimte te
geven aan water. Hierdoor groeit ook bij hen het besef dat er investeringen en creatieve oplossingen
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nodig zijn om het hoofd te kunnen bieden aan de gevolgen van de klimaatverandering.

b. Specifiek met betrekking tot de problematiek van de kelders, wil Aquafin de burgers op voorhand
voldoende inlichten over het potentiéle risico. Deze problematiek wordt dan ook uitvoerig toegelicht in

de infobrochure “Minder hinder, de meest gestelde vragen™ die wij bij de start van elk project ter
beschikking stellen van de omwonenden. Waar er extra indicaties zijn van een verhoogd risico, worden

de bewoners sinds 2015 nadrukkelijk verwittigd via de infobrieven.

3. Lawaai- en trillingshinder

a. Reeds van bij het ontwerp wordt zo veel mogelijk rekening gehouden met de potentieel kritische
onderdelen die geluidsoverlast kunnen veroorzaken. Toch kan een technisch defect of uitzonderlijk

veel verkeer voor de nodige overlast zorgen. Als dit technisch defect te wijten is aan een gebrekkige
aanleg van bijvoorbeeld putdeksels, dan moet dit zich vertalen in een strikter toezicht op de naleving

van de voorschriften opgenomen in het Standaardbestek 250.

4. Toegankelijkheid en netheid

a. Door deze categorie op te nemen in het wekelijks werfoverleg, kunnen klachten beter voorkomen
worden. Gecombineerd met een goede communicatie, duidelijke afspraken en degelijke signalisatie,

kan aan het gros van de klachten in deze categorie een antwoord geboden worden.

5. Geurhinder

a. Alle klachten in deze categorie worden steeds aan een nauwgezet onderzoek onderworpen, om te
bepalen of Aquafin hier een (gedeelde) verantwoordelijkheid draagt. Dit onderzoek omvat

bijvoorbeeld het plaatsen van loggers die de dosis waterstofsulfide registreren. Zulk onderzoek is
tijdrovend maar essentieel om de juiste oorzaak en omvang van het probleem te kunnen achterhalen.
Bovendien is de implementatie van de bijhorende oplossingen vaak onderhevig aan budgettaire

kwesties. Beide argumenten vertalen zich in de gemiddelde doorlooptijd van deze klachten.

6. Informatie en communicatie

a. De procedure met betrekking tot de minder hinder communicatie en de taakverdeling werd in 2015
herbekeken om tot een betere standaard en een minimum dienstverlening te komen. Verder dienen er

op het wekelijks werfoverleg goede afspraken gemaakt te worden met de aannemer omtrent de
communicatie nar de aangelanden.

Verder werden in 2015 binnen Aquafin acties ondernomen die direct of indirect kunnen leiden tot een vermindering
van het aantal klachten:

e Aannemers en ingenieursbureaus kregen een set posters ter beschikking om op te hangen op de werkplek,
met daarop cartoons die de meest voorkomende klachten op een ludieke manier kenbaar maken. U vindt
hiervan enkele voorbeelden in bijlage van dit rapport. Via deze weg willen we deze zaken bij onze partners
top-of-mind en bespreekbaar maken.

o Per kwartaal wordt, specifiek voor de klachten met betrekking tot de operationele infrastructuur, een balans
opgemaakt van de doorlooptijden, aangezien voor deze klachten vaak meer onderzoek en overleg nodig is
om tot een structurele oplossing te komen.

o Aquafin houdt haar personeel en technische partners (aannemers en studiebureaus) via kennisdagen op de
hoogte van de laatste ontwikkelingen inzake technieken en procedures die omgevingsvriendelijk werken
faciliteren.

e Aquafin heeft in 2015 verder gewerkt aan het kwaliteitsbeoordelingssysteem voor ingenieursbureaus en
aannemers. De vragenlijst voor de beoordeling van aannemers werd gestandaardiseerd en beschikbaar
gesteld via een gebruiksvriendelijke webtooL Het invullen van deze vragenlijst gebeurt door het
projectteam en wordt tussentijds teruggekoppeld naar de aannemer. Op die manier ontstaat er tijdens de
uitvoering van een project regelmatig een formeel moment waarbij wordt stilgestaan bij de geleverde
kwaliteit inzake veiligheid, milieu, minder hinder en algemene kwaliteit. Aquafin wil vanaf 2016, zodra het
wetgevend kader hiervoor bestaat en het aantal beschikbare kwaliteitsscores significant is, de kwaliteit als
gunningscriterium hanteren bij de toewijzing van opdrachten, waardoor het belang van de tussentijdse en
eindbeoordeling alleen maar zal toenemen.

® |n deze context werd inmiddels voor de 8st keer de Minder Hinder award toegekend aan de aannemer die
de beste totaalscore haalt op een aantal criteria, waaronder ook de tevredenheidsonderzoeken bij de
buurtbewoners en het aantal door de ombudsdienst geregistreerde klachten. Omdat het vermijden van
hinder begint bij een goed ontwerp, reikt Aquafin ook een kwaliteitsaward uit voor ingenieursbureaus.

e Omdat de communicatie met de burgers vaak via de projectmanagers verloopt, krijgt elke nieuwe
werknemer van Aquafin binnen die functie een opleiding klantvriendelijke communicatie en een
vervolgtraining waarbij ook stilgestaan wordt bij ‘omgaan met agressie’.
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DEPARTEMENT LNE

In het verleden werden alle klachten via de schriftelijke procedure afgehandeld. Gezien de complexiteit van een
aantal klachten, werd vanuit de klachtenmanager het initiatief genomen om alle betrokken partijen uit te nodigen op
een overlegmoment. Dergelijk overleg heeft geleid tot een oplossing waarin alle partijen zich konden vinden. Naast
het oplossingsgerichte ervaart klager dit als een blijk dat zijn dossier inhoudelijk ter harte wordt genomen.

In 2015 werden concrete initiatieven genomen naar de afdeling Milieu-inspectie.

In 2015 ontving de afdeling Milieu-inspectie 2469 milieuklachten van burgers en bedrijven over de diverse
milieuthema’s heen. In de tabel hieronder vindt u een gedetailleerd overzicht. De bulk van de klachten heeft
betrekking op geur, geluid, exploitatie, water- en luchtverontreiniging.
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1028 613 598 287 207 147 43 26 25 22

Tabel : overzicht van het aantal ontvangen milieuklachten per milieuthema (n.v.d.r.: één milieuklacht kan
handelen over meerdere milieuthema’s)

De afdeling Milieu-inspectie van het departement Leefmilieu, Natuur en Energie beschikt over een accuraat
registratie- en dossieropvolgingssysteem waarin het informatie over alle milieuklachten op systematische wijze
registreert, waaronder: persoonsgegevens van de klager, de omschrijving van de klacht, de milieuthema’s waarover
de klacht handelt, de klasse van de betrokken inrichting, het tijdstip waarop en de frequentie van hinder en/of
verontreiniging.

Bij de afhandeling opteert de afdeling Milieu-inspectie ervoor om uitvoering te geven aan de beleidsbrief van de
minister door een klantvriendelijk, redelijk en oplossingsgericht klachtenbeheer te organiseren waarbij de klachten
hetzij zelf behandeld (in hoofdzaak de klasse 1 inrichtingen) worden, hetzij doorgegeven worden aan de betrokken
gemeente(n) (in hoofdzaak klasse 2 en 3 inrichtingen) en administratie(s), steeds met terugkoppeling aan de klagers.

Omdat de Vlaamse Ombudsdienst, 1°) ervoer dat klagers zich soms miskend voelden, 2° er maar weinig
klachtendossiers naar de Vlaamse Ombudsdienst of naar de klachtenmanager van het DLNE doorstroomden; en 3°)
omdat de visie van de VIaamse Ombudsdienst, waarbij nogal sterk gepleit wordt voor een versnelde inzet van
bestuurlijke maatregelen; en dit niet altijd strookte met deze van de afdeling Milieu-inspectie waarbij in eerste
instantie geopteerd wordt voor de toepassing van het zachte instrument van de aanmaning, werd hierover een
overleg opgestart tussen de afdeling Milieu-inspectie en de Vlaamse Ombudsdienst. Vanuit de afdeling Milieu-
inspectie werd hierbij vooral de complexiteit van de problematiek benadrukt. De problematiek die leidt tot
milieuklachten zoals geuroverlast, geluidsoverlast, milieuverontreiniging is vaak zeer complex en dikwijls is een
grondige analyse/ doorlichting van de bedrijfsprocessen en bedrijfsvoering essentieel om de oorzaak van het
probleem te achterhalen, wat nodig is om tot een duurzame oplossing te komen. De afdeling Milieu-inspectie
benadrukt dat het gros van de bedrijven streeft naar zulke duurzame oplossingen zodat de aanmaning het instrument
bij uitstek is om terugkeer naar het normvoorschrift te bewerkstelligen. De afdeling Milieu-inspectie zet het harde
instrument van de bestuurlijke maatregel vooral in bij specifieke omstandigheden die daartoe noodzaken, zoals
bijvoorbeeld bij exploitatie zonder de vereiste milieuvergunning of wanneer recalcitrante overtreders de
aanmaningen negeren of bij dreigend en ernstig gevaar voor mens en milieu. Immers, het ongebreideld inzetten van
het harde instrument van de bestuurlijke maatregel zou, gelet op de vormvereisten gesteld aan een administratieve
rechtshandeling, leiden tot een daling van het aantal gecontroleerde bedrijven. Daarnaast zou dit instrument
mogelijk ook zijn finaliteit verliezen als het tot norm voor iedere omstandigheid zou verheven worden. De afdeling
Milieu-inspectie heeft vanuit deze optiek de Vlaamse Ombudsdienst getracht te overtuigen om hun strakke visie op
het gebruik van het instrument van de bestuurlijke maatregel enigszins te nuanceren. Om dit aanschouwelijk te
maken en omdat de afdeling een open communicatie nastreeft, heeft zij de VIaamse Ombudsdienst uitgenodigd voor
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overleg en voor kijkstages op de werkvloer.

Naast bilateraal overleg tussen de Vlaamse Ombudsdienst en de afdeling Milieu-inspectie werden ook een aantal
concrete dossiers met de VIaamse Ombudsdienst besproken. Op buitendienstniveau werden een aantal dossiers met
klachten over milieuhinder besproken om ze beter te kunnen kaderen. Daartoe lichtten de toezichthouders de stand
van zaken toe en werden de reeds genomen en de nog te treffen maatregelen ter beperking van de milieuhinder
toegelicht en geduid en dit alles in het kader van het beleidsobjectief om een klantgerichte, redelijke en
oplossingsgerichte aanpak na te streven.

Een eerste dossier handelde over een puinbreekinstallatie die geluids- en stofhinder veroorzaakte voor de buurt. De
exploitant gaf gevolg aan de aanmaning van de afdeling Milieu-inspectie en liet een geluidsdeskundige een
uitgebreid geluidsrapport opmaken met voorstellen tot sanering. De implementatie van de in dit onderzoek
beschreven saneringsmaatregelen leidde tot een duidelijke verbetering van de geluidssituatie. Ook ter beperking van
de stofhinder werden maatregelen genomen.

Een tweede dossier handelde over geluidshinder ten gevolge van een herstelwerkplaats voor landbouwvoertuigen.
Aangezien het een klasse 2 inrichting betrof, was het handhavend optreden van de afdeling Milieu-inspectie in
belangrijke mate gericht op het ondersteunen van het lokale niveau. Onder meer door de samenwerking tussen
lokale en gewestelijke toezichthouders kon een aanvaardbare oplossing voor het probleem bekomen worden.

Over een derde dossier waarover Milieu-inspectie van één klager meerdere milieuklachten over een
houtverbrandingsinstallatie van klasse 2 ontving, is meermaals met de Vlaamse Ombudsdienst gecommuniceerd.
Vooral over de meetresultaten en de zelfcontrole metingen is uitleg verschaft. De onderrichting van Milieu-
inspectie die beoogt dat het toezicht op dergelijke installaties in gans Vlaanderen uniform gebeurt, werd uitgebreid
toegelicht.

Omdat de afdeling Milieu-inspectie nog verder wou gaan in het voeren van een open communicatie met de Vlaamse
Ombudsdienst, heeft zij de Vlaamse Ombudsdienst uitgenodigd voor een kijkstage op de werkvloer. In november
2015 werden door een vertegenwoordiger van de Ombudsdienst een aantal controles bijgewoond; meer bepaald
n.a.v. milieuklachten, maar ook routinematige controles met 0.m. een monsterneming, bij klasse 1 en bij de
potentieel meest milieu verontreinigende GPBV-bedrijven. Daarnaast heeft de Ombudsdienst ook als waarnemer
opgetreden bij een hoorzitting ter voorbereiding van een bestuurlijke maatregel. Zo’n hoorzitting stelt de exploitant
in de mogelijkheid om zijn verweermiddelen kenbaar te maken. De toezichthouder maakt op zo’n zitting afspraken
over de inhoudelijke aspecten van het bevel dat door middel van een bestuurlijke maatregel zal worden betekend.
De complexiteit waarnaar eerder al werd verwezen bleek ook uit een behandelde geluidsklacht. Via een aantal
geluidsmetingen kwam de toezichthouder tot de conclusie dat niet het aangeklaagde maar wel een ander bedrijf de
geluidshinder veroorzaakte. Uit de besprekingen op dat bedrijf bleek dat zij zich niet bewust waren van de
veroorzaakte overlast; dat zij de laatste jaren geregeld geluidsmetingen lieten uitvoeren die het probleem niet aan het
licht brachten; dat zij een erkend deskundige zouden opdragen om de geluidsproblematiek in kaart te brengen maar
dat de sanering tijd zou vergen gelet op het grote aantal potentiéle bronnen. Ook was er aandacht voor de aanpak
van een geurklacht.

Door middel van deze kijkstage heeft de VIaamse Ombudsdienst een beter beeld gekregen van de werking van de
Milieu-inspectie en van haar klantgerichte, redelijke en oplossingsgerichte aanpak. Tijdens deze kijkstage hebben de
toezichthouders alle gestelde vragen beantwoord en hun keuze over de wijze van afhandelen toegelicht.

De afdeling Milieu-inspectie heeft in 2015 hoge prioriteit gegeven aan een accurate behandeling van relevante
milieuklachten van klasse 1 bedrijven en zal in het kader van haar streven naar voortdurende verbetering haar
klachtenonderrichting in de loop van 2016 verder actualiseren en optimaliseren. Hierbij beoogt de afdeling tevens
lering te trekken uit mogelijke verbeteringsvoorstellen van de Vlaamse Ombudsdienst en zal zij elke inbreng die kan
uitmonden in voorstellen ter verbetering van haar werking implementeren in haar interne onderrichting m.b.t.
klachtenbehandeling.
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5. Concrete aanbevelingen/verbetervoorstellen naar het beleid

Welke concrete aanbevelingen/verbetervoorstellen kunnen ten gevolge van de klachtenbehandeling geformuleerd
worden naar het beleid (Vlaamse Regering, minister,...).

ANB
Er werd voorgesteld om een BVR aan te passen om het aanvragen van een digitaal jachtverlof wettelijk te regelen.
VREG

Tijdige communicatie van wetswijzigingen.
Rekening houden met de praktische haalbaarheid van implementatietermijnen van wetswijzigingen.

VEA

Een aantal beleidsklachten uit het verleden hadden betrekking op de energieprestatieregelgeving. In 2015-2016 zal
worden gewerkt aan de evaluatie van deze reglementering, waarbij ook middels klachten gesignaleerde problemen
deel zullen uitmaken van die evaluatie zodat er remediérende regelgevende aanpassingen kunnen worden
voorgesteld.

VLM

Onontvankelijke klachten die betrekking hebben op kritiek op de regelgeving worden in de mate van het mogelijke
op informele wijze doorgegeven aan de betrokken beleidsverantwoordelijken zodat hiermee eventueel rekening kan
worden gehouden bij een herziening van de regelgeving.

AQUAFIN

Klimaatadaptatie

In 2015 ontving Aquafin 39 klachten over wateroverlast, exact evenveel als in 2014. We merken hierdoor niet alleen
dat de toenemende neerslag, zowel in duur als in hevigheid, bestendigt, wat volgens Aquafin veroorzaakt wordt door
de klimaatsverandering, maar ook dat de burgers toch vaak een schuldige zoeken en niet zelden daarvoor in de
richting van Aquafin wijzen. Zoals reeds eerder aangekaart is de bestaande rioleringsinfrastructuur niet bestand
tegen deze overvloed van water. De aanpassing van de code van goede praktijk, waardoor nieuwe rioleringen
gedimensioneerd zijn voor buien die maar eens om de 20 jaar voorkomen (in plaats van eens om de 5 jaar), was
alvast een stap in de goede richting maar biedt enkel een oplossing voor nieuw aangelegde leidingen en dus niet
voor de bestaande infrastructuur. Die integraal vervangen door nieuwe (gescheiden) stelsels is budgettair onmogelijk
en ecologisch niet wenselijk, los van de vraag of de scheiding van afvalwater en regenwater wel altijd de beste
oplossing is; dit moet namelijk steeds economisch, ecologisch en maatschappelijk afgewogen worden.

Daarom blijft Aquafin voorstander van een integrale, gebiedsdekkende benadering van het probleem, over de
gemeentegrenzen heen. We moeten rekening houden met de waterhuishouding in het algemeen om zowel
wateroverlast als bodemverdroging te voorkomen. Een “hemelwaterplan” hoeft niet altijd een antwoord te zijn op
bestaande problemen, het kan ook een leidraad zijn om de leefomgeving in harmonie te brengen met water.

Agquafin pleit met andere woorden voor ruimte voor water en voor een geintegreerde visie rond
hemelwaterbeheersing.

Transparantie van de watersector

We merken dat het voor de meeste burgers nog niet duidelijk is welke taken en verantwoordelijkheden zijn
toebedeeld aan de verschillende actoren in de watersector, of zelfs specifiek in de rioleringssector. Een gerichte
informatiecampagne vanuit de overheid zou dit kunnen verduidelijken.
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Budget voor vervangingen, verbeteringen en aanpassingen

Hoewel de Kaderrichtlijn Water hoog op de politieke agenda moet blijven staan via de verdere uitbouw van de
waterzuiveringsinfrastructuur in VIaanderen, dient ook de nodige aandacht besteed te worden aan de kosten die
nodig zijn voor het onderhoud van het bestaande, steeds groeiende patrimonium. Herstellingen van defecte
infrastructuur die geur- of lawaaihinder veroorzaakt, kunnen om budgettaire redenen niet altijd binnen een redelijke
termijn worden uitgevoerd. Het beleid is zich hier duidelijk van bewust en stelt reeds een aantal middelen ter
beschikking. Aquafin pleit voor het verder verhogen van de beschikbare middelen voor vervangingsinvesteringen,
verbeteringen en aanpassingen.

DEPARTEMENT LNE

Er werden in 2015 geen aanbevelingen naar het beleid geformuleerd.

DE WATERGROEP

OPVOLGING ACTIEPUNTEN 2015
- Intensief opleidingstraject voor de front- en backofficemedewerkers inzake toepassing van reglementen en inzake
klantgericht handelen.

De uitvoering van dit actiepunt werd uitgesteld omwille van de verhoogde werkdruk in de klantendiensten ingevolge
de ingebruikneming van een nieuw facturatieprogramma.
- Terbeschikkingstelling van een elektronisch handboek “waterverkoopreglement” voor klantendienstmedewerkers.

De uitvoering van dit actiepunt werd uitgesteld ingevolge de langdurige afwezigheid van de medewerker die deze
opdracht kreeg toegewezen.

- Verdere uitbreiding van de digitale dienstverlening aan de klanten met een elektronisch klantenportaal (e-loket)
met bijzondere aandacht voor de gebruiksvriendelijkheid van het systeem.

De opmaak van een lastenboek werd voorbereid in een werkgroep met medewerkers uit klantendiensten,
communicatie afdeling, juridische dienst en klachtendienst. De gunningsprocedure is lopende.
- Informatie aan de gemeentebesturen inzake de aanrekeningen voor collectief beheerde IBA’s.

Deze communicatie is gebeurd n.a.v. de communicatie inzake de jaarlijkse vaststelling van de tarieven voor de
gemeentelijke saneringsvergoedingen en —bijdragen.
- Vernieuwing van een deel van het leidingennet in Wingene.

In 2015 werden in totaal een tiental km waterleidingen vernieuwd in Wingene.

ACTIEPUNTEN 2016

In 2016 zal er vooral aandacht gaan naar:

- Uitvoering van de twee actiepunten die in 2015 on hold werden gezet (opleidingen en elektronisch handboek voor
klantendienstmedewerkers).

- Verdere uitbouw van een degelijk e-loket met de nodige aandacht voor de klantgerichtheid van het systeem.
- Verdere vernieuwing van de leidingnetten in de regio Wingene met als doel binnen een vijftal jaren (rekening
houdend met de synergiewerken met andere nutsbedrijven) alle verouderde leidingen uit dienst te nemen .

- Sensibilisering van de aannemers die werken in opdracht van De Watergroep voor wat betreft de snelle en correcte
opvolging van klachten over laattijdig en slecht herstel van stoepen, opritten, ..

6. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2015 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2015 met
klachtenbehandeling begonnen is.

ANB

Door een ingrijpende reorganisatie van het ANB in de loop van 2015 werd de procedure voor de
klachtenbehandeling aangepast aan de nieuwe structuur. De oorspronkelijk geografische opdeling in provinciale
diensten plus een centrale dienst in Brussel werd verlaten; thans telt het ANB tien entiteiten die in sommige gevallen

3
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wel geografisch opgesplitst zijn, maar niet volgens de Vlaamse provinciale realiteit en bijhorende VAC'’s.

De klachten worden wel lokaal behandeld door de daartoe aangewezen persoon, net als vroeger, maar de ontvangst,
registratie en opvolging van de klacht gebeurt enkel door één centrale klachtencodrdinator in Brussel.

VLM

Er is een jaarlijkse actualisatie van de personeelsleden die klachten kunnen registreren in het geinformatiseerd
klachtensysteem waarbij een goede verdeling over de verschillende taken en afdelingen wordt nagestreefd.

OVAM

De aard van de klachten was in 2015 zeer uiteenlopend. Hierdoor zijn er geen optimalisaties aan het afvalstoffen-,
materialen-, of bodembeleid detecteerbaar vanuit het klachtenbeheer.

Wel opvallend is het groot aantal meldingen van milieu-delicten en inbreuken op de vergunningsvoorwaarden van
de milieuvergunning, terwijl dit de bevoegdheid is van de milieu-inspectie, de politie of de milieu-ambtenaar. De
vraag stelt zich of bedrijven en burgers voldoende op de hoogte zijn van waar ze met een melding van hun klacht
terecht kunnen.

AQUAFIN

e In het kader van de toekenning van het ISO55001-certificaat, werd het klachtenmanagementsysteem
geauditeerd door het certificeringsbureau BSI. Uit deze audit bleek dat er onvoldoende objectief gemeten
wordt of de verbeteringsvoorstellen effectief tot een daling van het aantal klachten leidt. Bovendien was er
geen differentiatie tussen klachten onderling wat betreft de risico’s op reputatieschade. Op basis van de
aanbevelingen uit deze audit werd een risico-beoordeling opgenomen in het klachtenregistratiesysteem, en
worden voortaan trendings gerapporteerd met betrekking tot het specifieke klachtenpatroon. U vindt
hiervan een voorbeeld in bijlage.

DEPARTEMENT LNE

Waar mogelijk/nodig worden alle betrokken partijen uitgenodigd op een overleg.

Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.

Gelieve te overwegen om een vak op te nemen waar opmerkingen gegeven kunnen worden rond de aanpak van de
'Vlaamse Ombudsdienst door de klachtenbehandelaars naar aanleiding van concrete dossiers, voor opmerkingen die in
se niet direct thuishoren in het jaarverslag van de ombudsman.
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Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de VVlaamse Ombudsdienst

1 Overeenstemming met het recht

De correcte toepassing van de regelgeving in de brede betekenis van het woord is de basisnorm van de sociale
rechtsstaat. Wat onwettig is, is uiteraard onbehoorlijk.

2 Afdoende motivering

De overheid verduidelijkt en motiveert op een afdoende manier haar beslissingen en haar optreden en vermeldt de
redenen waarop ze zich baseert.

3 Gelijkheid en onpartijdigheid

Gelijke gevallen worden op een gelijke manier en onpartijdig behandeld. Een variant van dat principe is het niet-
discriminatiebeginsel.

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen

De overheid waarborgt duidelijkheid en zekerheid omtrent de geldende rechtsnormen. De burgers moeten eenduidig
kunnen weten wat hun rechten en plichten zijn. De niet-retroactiviteit van rechtsregels is daarbij een evidente
vereiste.

5 Redelijkheid en evenredigheid

In de afweging van keuzemogelijkheden geeft de overheid voldoende gewicht aan de belangen van de betrokken
burgers. De overheid beperkt de nadelen van een beslissing voor de burger zo veel mogelijk. Een gekozen sanctie
moet in verhouding staan tot de begane misstap van de burger.

6 Correcte bejegening

De ambtenaar stelt zich, als vertegenwoordiger van de overheid, in zijn contacten met de burger fatsoenlijk, beleefd
en hulpvaardig op.

7 Actieve dienstverlening

De overheid doet meer dan antwoorden op de gestelde vragen. Zij verstrekt de individuele burger ook ongevraagd
de gerichte informatie en hulp die voor de betrokkene nuttig is, of verwijst daarvoor zo gericht mogelijk door. De
overheid houdt de burger uit eigen beweging op de hoogte van het verloop van diens dossier.

8 Deugdelijke correspondentie

De manier waarop een overheidsdienst omgaat met brieven, verzoeken, aanvragen van burgers, is voor die burgers
belangrijk. Als zij zich tot een overheidsdienst wenden, mogen ze een ontvangstmelding verwachten wanneer hun
vraag niet snel beantwoord kan worden. In brieven worden ook systematisch de naam en de contactgegevens van de
behandelende ambtenaar vermeld.

9 Vlotte bereikbaarheid

De overheidsdiensten moeten zowel telefonisch als fysiek voldoende bereikbaar zijn. Dat betekent niet alleen een
redelijke ruimtelijke nabijheid en een vlotte toegankelijkheid van de gebouwen, maar ook ruime en publiekgerichte
openingsuren.

10 Doeltreffende algemene informatieverstrekking

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking begrijpelijk, juist en
volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt.

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid
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Een goede overheidsdienst werkt nauwkeurig, reageert oplossingsgericht en herstelt fouten tijdig. De dienst is
verantwoordelijk voor kwaliteitscontroles.

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

13 Redelijke behandeltermijn

De overheid moet handelen binnen de opgelegde of binnen een redelijke termijn.
14 Efficiénte codrdinatie

De overheidsdienst zorgt voor een efficiénte samenwerking, afstemming en communicatie met andere
overheidsdiensten en met privé-organisaties. Dat geldt ook voor de afzonderlijke onderdelen binnen de
overheidsdiensten zelf.

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer

In hun omgang met de burger respecteren ambtenaren de privacy van de burger.

terug naar Vragenlijst




1.1

Klachtenboek p.194

SERVICEMETER 2015

Het klachtendecreet draagt de Vlaamse bestuursinstellingen op om zorg te dragen voor
kwaliteitsvolle behandeling van klachten over hun werking en handelen. Hierover wordt
jaarlijks gerapporteerd aan de Vlaamse Ombudsdienst.

De servicemeter wil een handleiding bieden bij deze klachtbehandeling, door mee te geven
wat de Vlaamse Ombudsdienst, op basis van zijn ervaring en gedachtenwisselingen met het
netwerk klachtenmanagement, daarbij als belangrijke indicatoren identificeerde.

Onderstaande operationele indicatoren hebben tot doel bestuursinstellingen te helpen om in

te schatten of ze de langtermijndoelen “klachtencaptatie”, “kwaliteitsvolle
klachtenbehandeling” en “kwaliteitsmanagement” realiseren.

Als dusdanig zullen ze ook als evaluatie-instrument gebruikt worden door de Vlaamse
Ombudsdienst. De verscheidenheid aan bestuursinstellingen maakt een “one-fits-all” model
niet steeds mogelijk. Evenwaardige alternatieven worden daarom op gelijke voet
gevalideerd.

Het centrale uitgangspunt blijft het streven naar een herstel- en oplossingsgerichte praktijk,
waarbij lessen getrokken worden uit het klachtenbeeld om de dienstverlening aan de burger
te verbeteren.

Indicatoren bij de kwaliteitsstandaard ‘klachtencaptatie”

Vlotte bereikbaarheid van de klachtenbehandelaar/procedure

Mate van bekend- en toegankelijkheid klachtenbehandelaar (bv. Zijn de gegevens
gemakkelijk vindbaar op internet, bestaan er verschillende contactmogelijkheden, is er een
doorschakelmogelijkheid via 1700, ...?);

VLM
Intern

Op het intranet onder de ‘toepassing klachtenbeheer’ vinden de personeelsleden alle
contactpersonen terug die hen verder kunnen helpen met klachten : aanspreekpunten
klachten aangeduid voor de Regio’s en de Centrale Directie, de klachtenbehandelaars en de
klachtencooérdinator. Onder deze toepassing vinden de personeelsleden de Leidraad
Klachtenmanagement VLM terug en in een tweede deel de handleiding voor het registreren
van klachten in het geinformatiseerd klachtenbeheersysteem. Via deze toepassing kunnen
de personeelsleden ook rechtstreeks klachten registreren in het klachtenbeheersysteem.

Extern algemeen

De lijst van klachtencodrdinator en klachtenbehandelaars wordt door de klachtencodrdinator
systematisch doorgegeven aan de raad van bestuur, het kabinet, de Vlaamse Ombudsdienst
en de Vlaamse Infolijn ook bij wijzigingen.

Extern Vlaamse Infolijn

De Vlaamse Landmaatschappij werkt al jaren samen met de Vlaamse Infolijn. Daarbij
worden de nodige scripts bezorgd aan de account manager bij 1700. Die scripts laten de
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operatoren bij 1700 toe om eerstelijnsinformatie over taken en diensten van VLM aan de
burger te bezorgen. In geval van specifieke vragen of dossiers verwijzen de operatoren
correct door naar de juiste dienst of contactpersoon bij de VLM. De informatie over de
samenstelling van het klachtenteam en de contactgegevens staan onder “escalaties”
vermeld in de informatiefiche VLM bij de Vlaamse infolijn.

In het kader van een nieuwe visie en strategie voor de Vlaamse overheidscommunicatie
werd de uitkomst van het project ToeComSt samengevat in het document ‘zes concrete
speerpunten voor het communicatiebeleid’. De directieraad van de VLM besliste in 2014 dat
de communicatieverantwoordelijken de zes speerpunten zoveel als mogelijk dienden te
integreren in het communicatiebeleid van de VLM en toepassen in de corporate
communicatiestrategie, de sociale media strategie, de interne communicatiestrategie, het
VLM-persbeleid en de externe communicatie over projecten en processen. Eén van de zes
speerpunten is het versterken van de centrale inkom via 1700 en Vlaanderen.be.

Extern website VLM

Op de startpagina van de site van de VLM wordt ruime informatie gegeven over de
procedure om een klacht in te dienen over de dienstverlening van de VLM, hierbij worden de
contactgegevens vermeld van de klachtencodrdinator. Op de VLM-website kan de burger
aan de linkerkant van de startpagina onder “contact” klikken op “klachten” waarbij het
klachtenadres wordt vermeld: Er wordt meegedeeld binnen welke termijn de verzoeker een
ontvangstmelding en antwoord kan verwachten en ook wordt er meegedeeld welke klachten
niet worden behandeld in het kader van het klachtendecreet. Hierbij wordt meegegeven dat
informatievragen via het infoadres kunnen ingediend worden. Voor vragen met betrekking tot
andere overheidsdiensten wordt het nummer 1700 vermeld.

In de helft van 2015 werd de website van de VLM volledig vernieuwd. Het klachtenformulier
op de website verdween en werd vervangen door het vermelden van het klachtenadres van
de VLM. Er wordt overwogen om in 2016 terug een klachtenformulier op de website te
plaatsen omdat uit de eerste ervaring blijkt dat voor de hernieuwing sneller klacht werd
ingediend door het invullen van het klachtenformulier. Het gebruik van het e-mailadres
klachten lijkt minder snel te worden gebruikt..

Mate waarin de organisatie in dagdagelijkse processen attendeert op het bestaan van
interne klachten- of klantendienst (bv. Verwijzing naar klachtenprocedure bij briefwisseling).

Zoals hoger vermeld wordt op het extranet en intranet geattendeerd op de interne
klachtenprocedure. Mededelingen aan het personeel over wijzigingen in de
klachtenprocedure, over de rapportering van het jaarverslag of externe feedback waarin de
klachtenbehandeling van de VLM wordt vermeld (bv. persartikels Vlaamse ombudsman)
worden via de dienst Communicatie meegedeeld op het intranet.

De Leidraad Klachtenmanagement bestaat in een eerste deel uit de beschrijving van de
interne procedure klachtenmanagement en bevat in een tweede deel een handleiding voor
de registratie van klachten in het geinformatiseerd klachtenbeheersysteem. Deze Leidraad is
formeel opgenomen in een Directienota en in een Bericht aan het Personeel (voorgelegd aan
de vakorganisaties) die beide terug te vinden zijn op het intranet samen met de klachtentool.
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De mogelijkheid bestaat om klachten op de agenda te plaatsen van en erover te rapporteren
op de verschillende afdelingsraden van de Regio’s en de Centrale Directie om de afdelingen
te attenderen op het bestaan van interne klachten en de afdelingen maximaal te betrekken
bij de procedure inzake klachten en hen de nodige feedback te geven. Deze mogelijkheid
bestaat ook voor de verschillende interne themanetwerken en organen van de organisatie
(directieraad, directiestaf, raad van bestuur) en comités. Klachten is ook een vast
agendapunt van het dienstoverleg Juridische Zaken waar het klachtenteam
(klachtencodrdinator en klachtenbehandelaars) deel van uitmaak.

Binnen de verschillende afdelingen van de Regio’s en van de Centrale Directie zijn er naast
de klachtencoordinator en klachtenbehandelaars verschillende aanspreekpunten aangeduid
door de afdelingshoofden die de personeelsleden verder wegwijs maken in de
klachtenprocedure. Deze personeelsleden hebben ook rechtstreeks toegang tot het
klachtenbeheersysteem voor het registreren van klachten.

In de opstartfase van het klachtenmanagement binnen de VLM zijn er verschillende interne
toelichtingen gegeven aan het personeel over het klachtendecreet en de interne
klachtenprocedure. Op vormingsdagen voor bepaalde doelgroepen kan de interne
klachtenprocedure op de agenda worden geplaatst (bv. nieuwkomers, onthaalpersoneel).
Wanneer het klachtenteam merkt dat er behoefte is aan een heropfrissing of bijsturing van
de interne procedure kan dit besproken worden met de verantwoordelijken..

Tijdens de jaarlijkse voorstelling van de planning van de Juridische Dienst aan de Algemene
Diensten worden de aandachtspunten m.b.t. het klachtenproces voor het komende jaar
uiteengezet.

Het klachtenjaarraport wordt opgenomen in het jaarverslag van de VLM en gepubliceerd op
de website van de VLM.

OVAM

Op de website van de OVAM is duidelijk aangegeven dat de OVAM over een
klachtencootrdinator beschikt (home > contacten) en hoe deze te contacteren (mail,
telefonisch, adres). Op de webpagina van de klachtencodrdinator wordt meer specifiek
vermeld met welke klachten u terecht kan bij de klachtencoérdinator en hoe de procedure
verloopt. Daarnaast wordt ook de mogelijkheid vermeld om contact op te nemen met de
Vlaamse ombudsdienst indien het onderzoek van de klachtencoérdinator onvoldoende
oplossing biedt of er geen antwoord komt. Ook het klachtenrapport van het voorbije jaar
wordt ter info aangeboden.

Voor klachten is er geen verwijzing naar de Vlaamse infolijn meer voorzien, omdat de
ervaring leert dat de meeste klachten dermate dossiergebonden zijn dat hiervoor geen script

voorhanden is bij de Vlaamse infolijn.
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In onze dagdagelijkse processen wordt in eerste instantie de dossierhouder als
contactpersoon aangeduid voor verdere vragen en bespreking. Er wordt momenteel niet
geattendeerd op de aanwezigheid van een interne klachtenprocedure bij onze briefwisseling.

De Watergroep

Het bestaan en de werking van de centrale klachtendienst is gekend doorheen de gehele
organisatie van De Watergroep. Alle medewerkers hebben toegang tot een pagina op het
intranet waar de werking wordt uitgelegd .

Minstens eenmaal per jaar bezoekt de klachtenmanager alle directies van De Watergroep
om in teamvergaderingen van het personeel en in bestuursvergaderingen van de provinciale
bestuursorganen van De Watergroep toelichting te geven over de werking van de
klachtendienst en over het meest recente klachtenrapport. Het klachtenrapport wordt door de
klachtenmanager ook minstens eenmaal per jaar toegelicht aan en besproken met de leden
van de raad van bestuur.

De doorlooptijd van de centrale klachtenbehandeling bedroeg in 2015 gemiddeld 30 dagen.
In 2014 was dat 1 dag langer. De klachtendienst streeft ieder jaar opnieuw naar een inkorting
van de doorlooptijd. Daarvoor is een voortdurende bewustmaking van alle diensten en
afdelingen noodzakelijk. Het zijn immers deze diensten die de nodige informatie dienen aan
te leveren om de klachten op een kwaliteitsvolle wijze te kunnen afhandelen. Helaas diende
de klachtendienst vast te stellen dat 16 klachten uit 2015 niet konden worden afgehandeld
(situatie 01.02.2016) wegens gebrek aan inlichtingen door de betrokken diensten.

In de antwoorden naar de klanten hanteert de klachtendienst een begrijpelijk taalgebruik.
Citaten uit regelgeving worden “vertaald” voor niet-juristen.

Een (eerste) antwoord van de klachtendienst is uiteraard geen afsluitend antwoord. Het staat
de klanten vrij om te reageren. De klachtendienst gaat discussies niet uit de weg.

Indien het dossier dit vereist, zal een plaatsbezoek gebeuren ( meestal wordt dit aan een
medewerker van de plaatselijke diensten gevraagd als het om technische zaken handelt). Af
en toe gaat de klachtenmanager/coordinator zelf ter plaatse bij de klant om de zich te
vergewissen van de toestand en om de nodige uitleg te geven. De afgelopen jaren was dit
nog maar tweemaal het geval.

Wanneer een klacht als ongegrond wordt gekwalificeerd, wordt in de afsluitende brief
verwezen naar de tweedelijnsklachtenbehandeling bij VMM of bij de Vlaamse ombudsdienst
(afhankelijk van de aard van de klacht).

Klachten bij de Vlaamse Ombudsdienst over onterecht niet-behandelde of niet (h)erkende
eerstelijnsklachten.

VLM
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De VLM wordt soms door de Vlaamse Ombudsdienst gecontacteerd over klachten die bij de
Ombudsdienst binnengekomen zijn en betrekking hebben op de werking van de VLM. Het
gaat hier echter steeds ofwel over tweedelijnsklachten ofwel over eerstelijnsklagers die niet
eerst bij de VLM geklaagd hadden. Voor zover ons bekend zijn er dan ook met betrekking tot
de VLM geen klachten bij de Ombudsdienst over onterecht niet-behandelde of niet
(h)erkende eerstelijnsklachten.

Uit de jaarverslagen van de VLM volgt uit de analyse van het kanaal waarlangs een klacht
binnenkomt dat het grootste aantal klachten rechtstreeks ontvangen wordt van de burger zelf
zonder tussenpersonen (waaronder de Vlaamse Ombudsdienst) waaruit blijkt dat de drempel
om rechtstreeks klacht in te dienen bij de VLM zeer laag ligt.

OVAM

De klachten waarvoor de Vlaamse ombudsdienst werd gecontacteerd, waren ofwel
eerstelijnsklachten (waarbij de OVAM in eerste instantie niet werd gecontacteerd) ofwel
tussenkomsten in het kader van de beroepsmogelijkheid.

Realistisch aantal klachten in functie van context (bv. verhouding klachten binnengekomen
via burger versus binnengekregen via de Vlaamse Ombudsdienst, aantal burgercontacten,
aard & werking bestuursinstellingen,...)

VLM

In de beginfase van het klachtendecreet steeg het aantal klachten geleidelijk met een
maximum van 138 klachten in 2007. Daarna nam het aantal klachten geleidelijk aan terug af
met een uitschieter in 2011 van 112 klachten. De infovragen komen binnen op het adres
info@vlm.be. Het systeem laat echter niet toe de klachten en vragen om info te vergelijken
gua aantal en inhoudscategorie.

In het aantal klachten worden mogelijke meldingen van overtredingen op het Mestdecreet
niet mee opgenomen. Deze worden onmiddellijk overgemaakt aan de dienst Handhaving van
de Mestbank.

Het aantal klachten dat de VLM jaarlijks noteert lijkt ons een realistisch cijfer te zijn.

Indien men het aantal klachten binnengekomen via de burger vergelijkt met deze
binnengekregen via de Vlaamse Ombudsdienst, blijkt dat de overgrote meerderheid van de
klachten rechtstreeks via de burger komt.

Rekening houdend met de werking van de VLM en het takenpakket dat door de VLM wordt
uitgevoerd, menen we ook dat de cijfers realistisch zijn. Veelal ontstaan klachten omdat een
burger vragen of opmerkingen heeft, waarmee hij nergens terecht kan, en die vervolgens
een klacht worden. Binnen het takenpakket van de VLM zijn er verschillende mogelijkheden
voor de burger om zijn opmerkingen door te geven, gaande van formele bezwaarprocedures,
over inspraakprocedures bij de ontwikkeling van nieuwe projecten tot de instelling van
meldpunten zoals het nitraatmeldpunt waar landbouwers die opmerkingen hebben over
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nitraatresidumetingen terecht kunnen. Doch ook tijdens persoonlijke contacten, bijvoorbeeld
tijdens bedrijfsbezoeken, contactdagen, toelichtingen, ... kan de burger zijn opmerkingen
doorgeven. Op die manier kunnen heel wat klachten vermeden worden.

OVAM

Het aantal klachten is eerder laag te noemen (32 in 2011, 31 in 2012, 17 in 2013, 24 in 2014,
18 in 2015). Het overgrote deel daarvan komt rechtstreeks bij de OVAM terecht; slechts een

beperkt aantal via de Vlaamse ombudsdienst (5 in 2011, 4 in 2012, 3 in 2013, 4 in 2014, 2 in
2015).

Hiervoor zijn een aantal redenen op te noemen:

Het aantal rechtstreekse burgercontacten is eerder beperkt. Hoewel de OVAM de krijtlijnen
van het afvalstoffenbeleid uittekent, berust de praktische invulling hiervan in grote mate bij de
lokale besturen (gemeentelijke autonomie) en gemeentelijke samenwerkingsverbanden.
Klachten i.v.m. de praktische organisatie van de afvalinzameling, containerparken, ...
worden dan ook vooral op het lokale niveau behandeld. Wat het bodembeleid betreft, zijn de
burgercontacten ruimer (via 240.000 bodemattesten), doch het aantal dossiers dat effectief
uitmondt in een volledige procedure van bodemonderzoek en sanering met financiéle

implicaties — als trigger voor een klacht - is veel beperkter (2.100 dossiers)

Een goed belanghebbendenmanagement. De OVAM hecht veel belang aan inspraak door
haar stakeholders. In het kader van de totstandkoming van nieuw of aangepast beleid zorgt
de OVAM steeds voor een grote betrokkenheid van de stakeholders. De OVAM wordt hierin
gepercipieerd als een samenwerkingsgerichte en open organisatie in vergelijking met de
collega-entiteiten, wat in het algemeen leidt tot een groot draagvlak voor het ontwikkelde
beleid.

Daarnaast worden bij de ontwikkeling van beleidsplannen en instrumenten

overlegplatformen, overlegrondes of specifieke inspraakprocedures voorzien.

Indicatoren bij de kwaliteitsstandaard ‘kwaliteitsvolle klachtenbehandeling’

VLM
Klachtenbehandelaar bekend binnen organisatie en doorloopschema aanwezig.
Voor de bekendheid van de klachtenbehandelaar zie 1.1.

Het grootste aantal klachten komt langs twee kanalen binnen. Vooreerst via het
klachtenadres op de website. Deze klachten worden automatisch afgeleid naar een e-
mailadres gedeeld door de klachtencoérdinator en klachtenbehandelaars. Dit adres wordt
dagelijks geopend door het klachtenteam en afhankelijk van de materie worden de
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ontvangen klachten doorgestuurd naar een bepaalde klachtenbehandelaar. Deze werkwijze
laat toe om afwezigheden van klachtenbehandelaars op te vangen.

Een ander deel van de klachten wordt door de personeelsleden die toegang hebben tot de
klachtentool, geregistreerd in het eerste scherm “Registratie” van het
klachtenbeheersysteem. Na het opslaan en afsluiten van de registratie, komt de klacht in een
wachtrij terecht. Afhankelijk van de materie en de taakverdeling zal een klachtenbehandelaar
de klacht uit de wachtrij pikken en aan zichzelf toewijzen. Dit systeem wordt dagelijks
geopend en maakt het mogelijk afwezigheden van klachtenbehandelaars te ondervangen.
Na de toewijzing van de klacht opent de klachtenbehandelaar in de tool het scherm “Eerste
Lijn” voor het verdere onderzoek en behandeling van de klacht.

Het doorloopschema van de interne behandeling van de klacht is opgenomen in de Leidraad
Klachtenmanagement en is verder uitgewerkt in de klachtentool. De tool bestaat uit vijf
schermen :

1) Registratie
2) Eerste Lijn
3) Tweede Lijn
4) Notities en artikel
5) Verborgen.

De verschillende schermen geven de behandelingsprocedure weer die een klacht volgt vanaf
de registratie tot de afsluiting van de klacht in tweede lijn. Deze procedure vereenvoudigt de
verplichte rapportering door de klachtencodrdinator aan de Vlaamse ombudsman.

OVAM

Op het intranet staat vermeld wie de klachtencoérdinator bij de OVAM is zodat deze
informatie voorhanden is voor alle medewerkers. Met de vaakst voorkomende kanalen voor

ontvangen klachten (receptie, info@ovam.be, handhavingscoérdinator, infolijn bodem) loopt

de infodoorstroming viot.
Er is ook aandacht voor het detecteren van klachten op sociale media. Voor beheerders van
sociale media is een flowchart opgesteld, waarin ook de doorverwijzing naar de

klachtencoordinator blij klachten is opgenomen.

Doorlooptijd klachtenbehandeling
VLM

De doorlooptijd van de klachtenbehandeling wordt voor elke klacht automatisch berekend
door de klachtentool. In het scherm ‘Eerste Lijn” geeft het systeem automatisch de uiterste
datum voor het versturen van een ontvangstbevestiging weer op grond van de ingevulde
gegevens in het registratiescherm alsook de uiterste datum van behandeling van de klacht.
Dit geeft de klachtenbehandelaar een goed beeld over de behandeltijd van de klacht.
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Op basis van de ingebrachte gegevens in het scherm “Registratie” kan de klachtentool
automatisch berekenen hoeveel klachten minder dan 45 dagen behandeltermijn nodig
hadden en hoeveel klachten meer dan 45 dagen in beslag namen. De tool berekent ook het
gemiddelde voor het jaarverslag.

Bij de behandeling van klachten wordt ernaar gestreefd de klacht binnen de termijn van 45
dagen af te handelen. Dit is 0ok zo opgenomen in de procedure.

In het jaarverslag klachten van de VLM wordt steeds de behandeltermijn van de ontvangen
klachten opgenomen.

OVAM

De doorlooptijd van de klachtenbehandeling is de voorbije jaren vrij constant gebleven en in
dalende lijn (12,4 in 2011, 14,5 in 2012, 13 in 2013, 11,5 in 2014, 7 in 2015) en blijft ver

onder de maximum termijn van 45 dagen.

Zorgvuldige eerstelijnsklachtantwoorden (bv. Ter plaatse vaststellingen doen, organisatie
woord en wederwoord, begrijpelijk taalgebruik...)

VLM

De mogelijkheden om een zorgvuldig klachtenonderzoek te voeren waarbij alle actoren
worden betrokken is omschreven in de procedure en wordt ook zo toegepast. Overleg met
de dossierbehandelaar, de gemachtigde ambtenaar of de klager is de standaard tijdens het
onderzoek naar de klacht : aan de betrokken afdeling wordt een antwoord gevraagd op de
ontvangen klacht. Dit antwoord wordt tijdens de loop van het onderzoek afgetoetst aan de
elementen van de klacht en de ombudsnormen. Hierbij kan de klachtenbehandelaar zijn
onderzoek in alle onafhankelijkheid uitvoeren en kan hij de middelen hanteren die hem het
meest aangewezen lijkt zoals overleg, opvraging bijkomende stukken of verduidelijkingen, ter
plaatse vaststellingen doen enz.

Op de ontvangstmelding die naar de klager worden verstuurd staan de contactgegevens
(naam, telefoonnummer en email-adres) van de klachtenbehandelaar die de klacht verder
zal behandelen. Na ontvangst van de ontvangstmelding gebeurt het dat de klager contact
opneemt met de klachtenbehandelaar om zijn klacht nader toe te lichten of uit te breiden.
Indien nodig contacteert de klachtenbehandelaar zelf de klager om zo meer duidelijkheid en
achtergrondinformatie te verkrijgen over de feiten die aanleiding hebben gegeven tot de
klacht. Ook gebeurt het dat een klager na ontvangst van het antwoord op zijn klacht, de
klachtenbehandelaar terug contacteert met nieuwe grieven. In principe wordt hier telkens
opnieuw op geantwoord.

In het geval van klachten waarbij een vaststelling ter plaatse nodig is, doen de
klachtenbehandelaars meestal een beroep op een collega. De VLM heeft namelijk vijf
vestigingen, verspreid over Vlaanderen, en heeft dagelijks verschillende personeelsleden die
terreinbezoeken afleggen. Indien mogelijk wordt aan collega ’s die in de buurt reeds
terreinbezoeken afleggen, gevraagd om in het kader van de klacht, de nodige vaststellingen
te doen. Als de klacht betrekking heeft op een incorrecte terreinvaststelling of als de relatie
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tussen onze medewerkers die terreinbezoeken afleggen en de klager verstoord is, heeft de
klachtenbehandelaar natuurlijk steeds de mogelijkheid om zelf ter plaatse te gaan. Voor wat
betreft het begrijpelijk taalgebruik gaan de klachtenbehandelaars steeds rekening houden
met de persoon van de klager en hun taalgebruik in de mate van het mogelijke aanpassen
aan dat van de klager.

OVAM

De klachtencooérdinator is de centrale figuur bij het beantwoorden van klachten. Zij informeert
zich bij de betrokken afdelingen en dossierhouders binnen de organisatie en formuleert op
basis van deze informatie haar antwoord aan de klager. Het vermijden van ambtelijk en
juridisch taalgebruik is daarbij een aandachtspunt.

Hoe de klacht inhoudelijk en qua organisatie wordt aangepakt, is sterk afhankelijk van de
inhoud van de klacht en de wens van de klager. De meeste klachten ontvangt de OVAM per
mail en worden ook per mail afgehandeld (vaak gepaard gaand met telefonisch contact).
Wanneer gewenst organiseert de klachtencoordinator overleg tussen de klager en de
dossierbehandelaar.

Ter plaatse vaststellingen doen of monsters nemen, gebeurt binnen de bevoegdheden van
de OVAM maar deze zijn eerder beperkt. De meeste meldingen van mogelijke overtredingen
van de milieuwetgeving worden via de handhavingscodérdinator bezorgd aan de lokale politie,

de milieu-ambtenaar of de milieu-inspectie voor verdere vaststellingen.

4. Verwijzing naar de Vlaamse Ombudsdienst en eventuele andere bezwaarmogelijkheden in
afsluitbrieven bij klachten.

VLM

Standaard wordt door de klachtenbehandelaars bij het versturen van het antwoord verwezen
naar de mogelijkheid om de klacht nog in tweede lijn te laten behandelen door de Vlaamse
Ombudsdienst. Dit wordt ook vermeld op de website van de VLM en in de interne
klachtenprocedure. Er wordt eventueel gewezen op andere bezwaarmogelijkheden (bv.
administratieve beroepsprocedures) die op een procedure van toepassing zijn.

OVAM

Standaard wordt volgende paragraaf opgenomen in ons antwoord op een klacht: “Wanneer u
niet tevreden bent met de wijze waarop uw klacht werd behandeld, kan u hiertegen
schriftelijk of mondeling beroep aantekenen. U kan hiervoor terecht bij de Vlaamse
ombudsdienst (0800/240 50), Leuvenseweg 86 te 1000 Brussel,

klachten@vlaamseombudsdienst.be.”
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Indicatoren bij de kwaliteitsstandaard ‘kwaliteitsmanagement’

Aanwezigheid functiebeschrijving en/of evaluatie/jaardoelstelling met
resultaatsgebieden/competenties voor klachtenbehandelaars/klachtenmanagers, die
maximaal onafhankelijk moeten kunnen werken

VLM

Het meewerken aan de kwaliteitsvolle uitvoering van de jaarplanning waaronder de
klachtenbehandeling is duidelijk opgenomen in de jaarlijkse planning van de Algemene
Diensten en in de planning en evaluatie van de klachtencoordinator en de verschillende
klachtenbehandelaars als juristen.

OVAM

Klachtenmanagement is vanzelfsprekend als kernopdracht opgenomen in de
functiebeschrijving van de klachtencoordinator. De bijbehorende uitvoeringscriteria waarop
de klachtencoérdinator wordt beoordeeld, zijn:

de opgelegde procedure volgen: tijdig en volledig

jaarlijkse rapportage

aanbevelingen formuleren en opvolgen

Inspanningen voor professionalisering klachtenbehandeling (bv. Door de organisatie van
kennisdeling/intervisie tussen klachtenbehandelaars/managers en/of de aanwezigheid van
een intern kwaliteitscontrole-instrument zoals een steekproefsgewjize klantenbevraging.

VLM

Het klachtenteam bestaat uit de juristen van de VLM. Klachten is een vast agendapunt op
het dienstoverleg. Door deze organisatie is er een regelmatige kennisdeling en intervisie
tussen de klachtencodrdinator en klachtenbehandelaars. Doordat voor de behandeling van
klachten gebruik gemaakt wordt van een gemeenschappelijke applicatie, die voor de
klachtenbehandelaars volledig toegankelijk is, zijn de klachtenbehandelaars ook op de
hoogte van de klachten die door hun collega klachtenbehandelaars behandeld worden. Als
men met een soortgelijke klacht te maken heeft, kan men dan ook steeds advies vragen bij
de collega ‘s.

OVAM

De OVAM besteedt aandacht aan het organiseren van klantenbevragingen op regelmatige
basis. Voorafgaand aan de uitwerking van een nieuw strategisch plan voor de organisatie
gebeurt een uitgebreide bevraging van het beleid dat de OVAM heeft gevoerd en van de
manier waarop de OVAM als organisatie functioneert; en dit zowel intern als extern.
Daarnaast wordt regelmatig een telefonie-enquéte georganiseerd om de uniformiteit,
volledigheid, ... bij het beantwoorden van vragen door onze medewerkers na te gaan. Indien

nodig wordt bijkomende opleiding voorzien. In 2016 is een centraal team klantenbeheer van
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start gegaan dat de belangrijkste kanalen waarlangs klachten binnen komen, beheert (infolijn

bodem, info@ovam, onthaal, klachten@ovam).

Kwaliteitsmanager maakt deel uit van het netwerk van klachtenbehandelaars en/of duidelijke
inbedding van de klachtenbehandeling in het kwaliteitsmanagement.

VLM

Voor de VLM is er geen kwaliteitsmanager aangeduid, alleen een klachtencooérdinator.

Wat de inbedding van de klachtenbehandeling in het kwaliteitsmanagement betreft, maakt
klachtenmanagement deel uit van een ruimer beleid binnen de organisatie
(organisatieontwikkeling en organisatiebeheersing). Klachtenmanagement is opgenomen in
de planningscyclus en planningsmethodologie & rapportering binnen de organisatie. Een
kwaliteitsvolle medewerking aan het klachtenmanagement is opgenomen als doelstelling in
het jaarondernemingsplan en meer bepaald als jaardoelstelling van de Algemene Diensten
met een omschrijving van een indicator en prestatienorm. Per kwartaal wordt gerapporteerd
aan het management over de graad van realisatie van de doelstelling en de mate waarin al
dan niet actie vereist is om de planning te halen.

In het jaarondernemingsplan werd voor deze doelstelling een risicoanalyse uitgewerkt met
een omschrijving van het risicotype en de risico’s, de impact op het jaarondernemingsplan,
de bestaande beheersmaatregelen en de nog te nemen maatregelen of de mate van
risicoacceptatie.

Het klachtenproces is opgenomen in het managementbeheersysteem met beheermonitoring
bedoeld om een meet- en opvolgingssysteem te ontwikkelen dat toelaat om de verschillende
strategische en operationele doelstellingen uit het ondernemingsplan op te volgen aan de
hand van indicatoren en opvolgingsinstrumenten.

OVAM

De OVAM beschikt intern over een visie over hoe ze haar kwaliteitsbeleid wil uitbouwen.
Deze visie streeft geen specifiek kwaliteitslabel na maar wel een verbetering van de kwaliteit
van de dienstverlening via 'plan-do-check-act principe'. Een goed werkend

klachtenmanagement maakt hier deel van uit.

DE WATERGROEP

Binnen De Watergroep wordt gebruik gemaakt van een evaluatieprocedure waarbij jaarlijks
een planning voor de medewerkers wordt opgesteld, een tussentijdse — en een
eindevaluatie. De correcte evaluatie van de medewerkers behoort tot het
verantwoordelijkheidsdomein van de betrokken leidinggevende. Het spreekt voor zich dat
vnl. bij de medewerkers die in rechtstreeks contact met de klanten staan, een bijzondere
aandacht gaat naar de klantgerichtheid.
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Voor elke functie binnen De Watergroep (dus ook voor klachtencoérdinator en
klachtenmanager) bestaat een functiebeschrijving, met vermelding van noodzakelijke
competenties. Ook hier een bijzondere aandacht voor de klantgerichtheid.

Het klachtenrapport — dat ook jaarlijks tijdig aan de Vlaamse ombudsdienst en/of de
codrdinator van het beleidsdomein LNE wordt bezorgd - wordt minstens eenmaal per jaar
toegelicht aan en besproken met de leden van de raad van bestuur.

Voor de besprekingen binnen De Watergroep, wordt een meer gedetailleerde versie van het
klachtenrapport gebruikt, met uitsplitsing van het klachtenbeeld tot op het niveau van de
plaatselijke diensten binnen elke provinciale directie.

Uit de besprekingen met personeel en bestuursorganen volgen actieplannen en specifieke
maatregelen met het oog op een verbeterde werkwijze, betere communicatie, organisatie
van opleidingen, .. met als uiteindelijk doel het aantal gegronde klachten te verminderen.

Bepaalde gegevens uit het jaarlijkse klachtenrapport worden ook opgenomen in het
totaalbeeld van KPI’s die binnen De Watergroep worden gehanteerd.

Klachtenmanager en/of klachtencodrdinator nemen deel aan de studiedagen van het Vlaams
netwerk klachtenmanagers. Via AquaFlanders onderhouden zij ook contacten met de
klachtenmanagers van de andere drinkwaterbedrijven in Vlaanderen.

Mogelijkheid tot rapportage aan leidend ambtenaar/directiecomité/minister.
VLM

Jaarlijks wordt over het jaarverslag gerapporteerd aan de leidend ambtenaar, de
directieraad, de raad van bestuur, het kabinet en de interne overlegorganen. Indien nodig
kan ook tussentijds worden gerapporteerd over de stand van zaken van bepaalde klachten.

OVAM

Het klachtenrapport dat de klachtencoérdinator jaarlijks opstelt ten behoeve van de Vlaamse
ombudsdienst wordt voorgelegd en besproken op de directieraad. Afhankelijk van de aard

van de klacht is er ook tussendoor mogelijkheid om een individuele klacht te bespreken.

Aanwezigheid gecodrdineerd jaarlijks klachtenrapport ten behoeve van de Vlaamse
Ombudsdienst.

VLM

Sinds de inwerkingtreding van het klachtendecreet heeft de VLM zonder fout jaarlijks een
verslag opgemaakt ten behoeve van de Vlaamse Ombudsdienst.

OVAM
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De klachtencodérdinator stelt jaarlijks een gecodrdineerd klachtenrapport voor de Vlaamse

ombudsdienst op. Het rapport wordt ook altijd gepubliceerd op de website.

Aandacht voor beleidsaspecten/verbeteracties in klachtenrapport.
VLM

Klachten die betrekking hebben op kritiek op het beleid en de regelgeving worden volgens
het klachtendecreet onontvankelijk verklaard. In het antwoord aan de klager wordt er wel
zoveel als mogelijk aan betrokkene uiteengezet waarom bepaalde beleidskeuzes genomen
zijn. Klachten over de regelgeving worden ook zoveel als mogelijk doorgegeven aan de
betrokken beleidsverantwoordelijken zodat hiermee eventueel rekening kan worden
gehouden bij een herziening van de regelgeving. De betrokken klager wordt ook in kennis
gesteld van de mogelijkheid om een klacht over de regelgeving in te dienen bij het Vlaams
Parlement via de verzoekschriftenprocedure.

Naar aanleiding van de behandeling van een klacht kan de klachtencodérdinator ook
aanbevelingen doen en verbeteracties voorstellen aan het management. Deze
aanbevelingen en de opvolging ervan worden ook meegenomen in de bespreking van het
jaarverslag.

OVAM

Indien uit de klachten aandachtspunten of verbeteracties voor het beleid kunnen worden
afgeleid, worden deze door de klachtencodrdinator voorgesteld en ook opgenomen in het

jaarlijks klachtenrapport. Dit was voor 2015 niet het geval.

Bij aanwezigheid beleidsaspect : analysetraject en conclusie in klachtenrapport.
VLM

Zie vraag 6.

OVAM
Niet van toepassing

Periodieke bespreking van beleidsklachten + traject/conclusie op netwerk
klachtenbehandelaars.

VLM

Zie vraag 6 en 10.

OVAM
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Er is geen intern netwerk voor klachtenbehandelaars. De klachtencodrdinator bezorgt haar
aanbevelingen aan de directieraad of bespreekt deze rechtstreeks met de dossierhouder en
betrokken leidinggevenden. Wel werd, zoals vermeld in punt 2 van dit onderdeel, een
centraal team klantenbeheer opgericht dat van start is gegaan op 4 januari 2016.

Opvolging ombudsaanbevelingen voorgaand kalenderjaar en tijdige rapportering aan
Vlaamse Ombudsdienst.

VLM

Er wordt viot samengewerkt met de Vlaamse Ombudsman en de aanbevelingen die hij doet
worden zoveel als mogelijk opgevolgd en gerapporteerd. In de tool is ook het dossier in
tweede lijn opgenomen met inbegrip van de aanbevelingen van de Ombudsman en het
gevolg dat daaraan is gegeven.

OVAM

De rapportage gebeurt steeds tijdig en wordt gecodrdineerd door het beleidsdomein. Indien
ombudsaanbevelingen worden geformuleerd, dan zal hiermee zeker worden rekening

gehouden in het volgend kalenderjaar.

Deelname aan Vlaams netwerk klachtenmanagers.
VLM

De klachtencodrdinator en de klachtenbehandelaars nemen deel aan het Vlaams netwerk
klachtenmanagers. Door de klachtencoérdinator van de VLM werd een toelichting in het
Vlaams Parlement gegeven op 1 april 2015 voor het Netwerk Klachtenmanagement Vlaamse
overheid over de doorwerking van het klachtenrapport in de organisatie.

OVAM

De klachtencodrdinator is lid van het netwerk en probeert maximaal deel te nemen aan het

netwerk voor klachtenmanagers.
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KLACHTENMANAGEMENT
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cvba VLAAMSE MAATSCHAPPI) VOOR WATERVOORZIENING

DE WATERGROEP
1. Kwantitatieve gegevens Aantallen
Totaal aantal klachtdossiers Totaal 781
(meerdere klachten per dossier
mogelijk)
Totaal aantal klachten Totaal 1279
Aantal klachten verdeeld volgens de | Ontvankelijk 1275
(on)ontvankelijkheid Onontvankelijk 4
Verdeling van de onontvankelijke Al eerder klacht ingediend
klachten volgens de categorie van Meer dan één jaar voor indiening
onontvankelijkheid Schadedossier
Jurisdictioneel beroep aanhangig
Kennelijk ongegrond
Geen belang
Anoniem
Beleid en regelgeving
Geen “De Watergroep”klacht 4
Interne personeelsaangelegenheden
Aantal klachtdossiers volgens de Brief 14
drager E-mail 299
Telefoon 21
Webformulier 446
Fax 1
Aantal klachtdossiers volgens het Rechtstreeks van burger 674
kanaal waarlangs de klacht is Via kabinet
binnengekomen Via Vlaamse Ombudsdienst 59
Via AgquaFlanders
Via Commissie Taalgebruik Bestuurszaken
Via consumentenorganisatie 3
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Via Vlaamse Milieumaatschappij 5
Andere kanalen (plaatselijke diensten van 40
De Watergroep, ...)
Statische gegevens over de termijn Gemiddelde 1
in dagen tussen de ontvangstdatum | 0—10 dagen 774
van het klachtdossier en de > 10 dagen 7
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding
Statische gegevens over de termijn Gemiddelde 29
in dagen tussen de ontvangstdatum | 0 — 45 dagen 578
en de mededelingsdatum van de > 45 dagen 190
beslissing (per dossier)
Aantal klachten volgens mate van Gegrond 606
gegrondheid Deels gegrond
Ongegrond 653
Type gegrondheid bij gegronde Andere 200
klachten Niet-correcte beslissing 58
Onheuse bejegening 83
Ontoereikende informatieverstrekking 155
Onvoldoende bereikbaarheid 24
Te lange behandeltermijn 86
Aantal (deels) gegronde klachten Opgelost 593
volgens mate van oplossing Deels opgelost
Onopgelost 13




Klachtenboek p.210

593 opgelost

13 niet
opgelost

606 gegrond <

Klachten De Watergroep (totaal)
1275
ontvankelijk 653 ongegrond
1279 kIachten
16 nog niet

onontvankeluk afgehandeld

Klachten De Watergroep West-Vlaanderen

315 opgelost
ontvankelijk
2 nog niet
afgehandeld

Klachten De Watergroep Oost-Vlaanderen

119 opgelost

119 gegrond
302 179 opgelost
ontvankelijk ongegrond
4 nog niet
afgehandeld



Klachten De Watergroep Vlaams-Brabant

157 opgelost

157 gegrond
278 opgelost
ontvankelijk ongegrond
6 nog niet
afgehandeld

Klachten De Watergroep Limburg

156 opgelost
156 gegrond
0 niet
320 161 opgelost
ontvankelijk ongegrond
3 nog niet
afgehandeld

Klachten De Watergroep Centrale Directie

29 opgelost

29 gegrond
0 niet
opgelost
ontvankelljk
1 nog niet
afgehandeld
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Vergelijking kwantitatieve gegevens 2011 - 2012 - 2013 - 2014 - 2015
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2011 2012 2013 2014 2015
Totaal aantal klachten 493 946 1210 1493 1279
Totaal aantal ontvankelijke 468 921 1182 1483 1275
klachten
Totaal aantal ongegronde 244 617 778 859 653
klachten
Totaal aantal gegronde klachten 224 304 404 624 606

Procentuele daling van aantal klachten tegenover 2014: - 14%

Procentuele daling van het aantal gegronde klachten: -3 %

ONTVANKELUKE KLACHTEN PER DIRECTIE

CENTRALE DIRECTIE: 62
B WEST-VLAANDEREN: 315
B OOST-VLAANDEREN: 302
B VLAAMS-BRABANT: 278

m LIMBURG: 323




Klachtenboek p.213

GEGRONDE KLACHTEN PER DIRECTIE

CENTRALE DIRECTIE: 29
m WEST-VLAANDEREN: 145
B OOST-VLAANDEREN: 117
m VLAAMS-BRABANT: 157
B LIMBURG: 156

Klachtenbeeld 2015

1. Categorieén gegrond ongegrond
Klantenzaken Aanmaningskosten + onterechte aanmaning 3+29 71+54
Afsluiting wegens wanbetaling 2 12
Aanrekening afvoerbijdrage 0 3
Berekening gratis verbruik 3 1
IBA in collectief beheer 1 1
Kostprijs gemiste afspraak 2 1
Laattijdige terugbetaling 11 15
Onjuiste facturatie 27 68
Onverwerkte verhuismelding 18 39
Principe van de tussentijdse facturatie 0 1
(retroactieve) Facturatie aan eigen waterwinners 4 19
Vaste vergoeding per wooneenheid 1 2
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Verhoogd verbruik 8 49
IBA 0 3
Laattijdige activering domiciliéring 4 1
Sociale vrijstelling saneringsbijdrage 14 3
Andere 25 25
Communicatie Afspraak niet nageleefd 12 10
Slechte werking indexweb 1 0
Onvoldoende of verkeerde info op website 4 1
Laattijdig beantwoorden van correspondentie 37 26
Leveringsonderbreking zonder verwittiging 26 25
Onjuiste of onvoldoende informatie 145 118
Onvoldoende info over (on)drinkbaarheid 0 2
Onvriendelijke medewerkers 77 9
Slechte telefonische bereikbaarheid 25 2
Andere 6 4
Technische zaken Laattijdige rioolaansluiting 2 1
Laattijdige wateraansluiting 9 5
Geen alternatieve waterlevering voorzien 4 2
Laattijdig stoepherstel 14 3
Slecht stoepherstel 20 9
Slecht uitgevoerd werk 17 19
Te lage druk 9 3
Te hoge kostprijs (materialen en diensten) 3 4
Andere 8 28
Waterkwaliteit Roest 20 1
Chloor 1 2
Andere 7 4
Andere 7 7
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KLANTENZAKEN

KLACHTEN KLANTENZAKEN

B ONTVANKELIJK ~® GEGROND m ONGEGROND

138

130 132

Afsluiting wegens wanbetaling

Bij de behandeling van klachten i.v.m. onderbreking van de waterlevering wegens wanbetaling, onderzoekt
de centrale klachtendienst of de procedure zoals voorzien in het decreet tot regeling van het recht op
minimumlevering van water, correct werd gevolgd. De centrale klachtendienst heeft vastgesteld dat de LAC-
procedure goed gekend is en correct opgevolgd wordt in de klantendiensten.

In slechts 2 van de 14 dossiers was de klacht gegrond. De LAC-procedure werd ook daar correct gevolgd maar
door een laattijdige verwerking van verhuismelding, werd er afgesloten terwijl het pand reeds bewoond werd
door een andere klant.

Vergelijking kwantitatieve gegevens (klachten afsluiting wegens wanbetaling)

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 12 15 11 16 14
klachten
gegronde 9 1 2 5 2
klachten
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Aanrekening afvoerbijdrage

In deze klachtencategorie werd geen enkele gegronde klacht genoteerd.

Berekening gratis verbruik

3 van de 4 klachten hierover werden als gegrond gekwalificeerd. Nog steeds ontvingen een aantal abonnees
die verhuisden naar een reeds aangesloten nieuwbouw (met nul gedomicilieerden), niet het correcte aantal
gratis m3 verbruik. De klachten werden veroorzaakt door een verkeerde interpretatie van de toepasselijke
regelgeving door (nieuwe ) klantendienstmedewerkers. De verkeerde facturatie werd herrekend.

Vergelijking kwantitatieve gegevens (klachten berekening gratis verbruik)

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 16 7 11 11 4
klachten
gegronde 5 2 5 6 3
klachten

Laattijdige terugbetaling

Het gaat hier om klachten van klanten die van oordeel waren dat zij veel te lang dienden te wachten op
terugbetaling na ontvangst van een creditnota of na melding van betaling van een compensatie. Bij 11 van
de 26 klachten oordeelde de centrale klachtendienst dat een redelijke terugbetalingstermijn inderdaad
overschreden was.

Vergelijking kwantitatieve gegevens (klachten laattijdige terugbetaling)

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 5 18 27 21 26
klachten
gegronde 4 11 17 8 11
klachten

Kostprijs van een gemiste afspraak

De Watergroep rekende reeds in het verleden een kostprijs aan voor een gemiste afspraak/nutteloze
verplaatsing. In 2014 werd de kostprijs opgetrokken tot 75 euro. Dit hogere bedrag zet klanten viugger aan
tot het indienen van een klacht wanneer de kost effectief wordt aangerekend. In 2 van de 3 klachten heeft de
klachtendienst geoordeeld dat de kost niet kon worden aangerekend omdat het niet ging om een afspraak
die misliep door de fout van de klant.

Onjuiste facturatie

In deze klachtcategorie werden 95 ontvankelijke klachten genoteerd. Het betreft hier een zeer ruime
categorie met uiteenlopende vragen en opmerkingen van klanten die van oordeel zijn dat er iets mis is met
de ontvangen factuur of met het overzicht van de onbetaalde facturen: persoonsgegevens niet correct, te
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hoge raming van het verbruiksvolume, onjuiste meterstanden, onjuiste afrekening van standpijpverhuring,
aanrekening bevroren watermeter, sociale vrijstelling, .......

In 27 gevallen meende de klachtendienst dat er inderdaad sprake kon zijn van vergissingen, onjuiste
verwerking van gegevens enz... Het ging hier bijvoorbeeld om facturen met onjuiste persoonsgegevens, te
hoge verbruiksramingen bij ongekende meterstanden, het niet correct toepassen van sociale vrijstellingen,

Vergelijking kwantitatieve gegevens (klachten onjuiste facturatie)

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 71 53 106 148 95
klachten
gegronde 35 13 32 32 27
klachten

Onverwerkte verhuismelding

Klanten die facturatie blijven ontvangen voor het verbruik op een vorig adres, menen vaak dat de oorzaak
hiervan bij De Watergroep te vinden is. M.a.w. zij menen dat De Watergroep een doorgegeven verhuizing
niet correct heeft verwerkt in het facturatiesysteem. Een groot deel van deze klachten is echter ongegrond.
Zeer vaak verhuizen klanten zonder daarbij de nodige formaliteiten te vervullen en de nodige gegevens door
te geven aan De Watergroep waardoor er geen gepaste eindafrekening kan worden gemaakt. Wanneer dan
ook de nieuwe klant niets van zich laat horen, blijft de vertrekkende klant terecht geregistreerd op het oude
adres, met alle gevolgen van dien.

In een aantal gevallen was er echter wel sprake van een onvoldoende dossieropvolging door de klantendienst
of kon het dossier worden opgelost na een bemiddeling door de klachtendienst tussen de vertrekkende en de
nieuwe klant. Deze dossiers werden als gegrond gekwalificeerd.

De stijging van het aantal gegronde klachten was een gevolg van de ingebruikname van een nieuw
facturatieprogramma in het voorjaar van 2015. De implementatie van de software bracht onverwacht veel
problemen met zich mee waardoor de administratie en vooral de verwerking van verhuismeldingen een
abnormale vertraging opliep.

Vergelijking kwantitatieve gegevens (klachten onverwerkte verhuismelding)

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 29 30 50 48 58
klachten
gegronde 8 3 3 6 18
klachten

Tussentijdse facturatie

De Watergroep factureert drie maal per jaar een tussentijdse aanrekening en eenmaal per jaar een
afrekeningsfactuur.
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De centrale klachtendienst ontving in 2015 nog slechts één klacht waarbij het principe van de tussentijdse
facturatie werd aangeklaagd. Het betrof een klant die bij zijn vorige drinkwaterbedrijf nooit tussentijdse
facturen had ontvangen.

Vergelijking kwantitatieve gegevens (klachten tussentijdse facturatie)

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 5 11 3 5 1
klachten
gegronde 3 0 1 0 0
klachten

Facturatie eigen waterwinners

Klachten over de facturatie van de afvoerbijdrage aan de eigen waterwinners, betreffen meestal principiéle
bezwaren die als ongegrond dienen te worden gekwalificeerd.

De gegronde klachten betreffen de aanrekening van de vergoeding terwijl de betrokken klant geen eigen
waterwinning (meer)blijkt te hebben.

Vergelijking kwantitatieve gegevens (klachten facturatie eigen waterwinners)

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 27 19 24 23 23
klachten
gegronde 10 4 2 15 4
klachten

IBA in collectief beheer

In een aantal gevallen menen de klanten (onterecht) dat er geen saneringsvergoeding is verschuldigd voor
het gebruik van een individuele behandelingsinstallatie voor huishoudelijk afvalwater die wordt geplaatst en
onderhouden door de rioolbeheerder. Men verwart de regeling van private IBA’s met deze van de collectief
beheerde IBA’s.

3 klachten over dergelijke aanrekening werden als ongegrond gekwalificeerd.

Vaste vergoeding per wooneenheid

In 2015 werden 3 klachten ingediend m.b.t. de aanrekening van een vaste vergoeding per wooneenheid.
Daarvan was er 1 klacht gegrond omdat een verkeerd aantal wooneenheden als referentie was genomen.

Verhoogd verbruik

Na ontvangst van een verhoogde verbruiksfactuur ingevolge een aanzienlijk toegenomen verbruiksvolume,
dienden 57 klanten een ontvankelijke klacht in. Hiervan werden 49 klachten als ongegrond gekwalificeerd
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aangezien het verhoogd verbruik het gevolg was van niet-verborgen lekken die volgens de bepalingen van
het algemeen waterverkoopreglement niet in aanmerking komen voor een herberekening van de
verbruiksfactuur .

8 klachten werden gegrond verklaard omdat het ging om lekverlies dat volgens de nieuwe bepalingen van
het algemeen waterverkoopreglement wel in aanmerking kwam voor factuurherberekening maar dat in
eerste instantie niet als dusdanig was erkend.

Vergelijking kwantitatieve gegevens (klachten verhoogd verbruik)

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 56 64 76 62 57
klachten
gegronde 9 9 10 11 8
klachten
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COMMUNICATIE

COMMUNICATIEKLACHTEN

B ONTVANKELIJK ~® GEGROND m ONGEGROND

152

Vergelijking kwantitatieve gegevens (klachten communicatie)

Afspraak niet nageleefd

2012 2013 2014 2015
ontvankelijke klachten 14 16 17 22
gegronde klachten 11 13 14 12

Slechte werking indexweb

2012 2013 2014 2015
ontvankelijke klachten | 3 2 0 1
gegronde klachten 3 1 0 1

Onvoldoende info website

2012 2013 2014 2015

ontvankelijke klachten 1 1 0 5

gegronde klachten 1 1 0 4




Laattijdige beantwoording van briefwisseling
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2012 2013 2014 2015
ontvankelijke klachten 18 28 34 64
gegronde klachten 8 14 21 37

De stijging van het aantal gegronde klachten in deze categorie is te wijten aan de moeilijkheden bij de

ingebruikname van een nieuw facturatieprogramma en de daaruit voortvloeiende vertraging in de

administratie.

Leveringsonderbreking zonder verwittiging

2012 2013 2014 2015
ontvankelijke klachten 59 43 54 51
gegronde klachten 20 19 23 26

De stijging van het aantal gegronde klachten in deze categorie is deels te wijten aan het niet (kunnen)

voldoen aan de korte verwittigingstermijn die is opgenomen in het algemeen waterverkoopreglement. Vaak

worden werken dusdanig laat ingepland dat de reglementaire termijn van drie werkdagen niet wordt

gerespecteerd.

Onjuiste of onvoldoende info

2012 2013 2014 2015
ontvankelijke klachten | 65 54 262 266
gegronde klachten 44 28 156 145
Onvoldoende info ondrinkbaarheid water

2012 2013 2014 2015
ontvankelijke klachten 6 0 8 2
gegronde klachten 3 0 4 0
Onvriendelijke medewerkers

2012 2013 2014 2015
ontvankelijke klachten 27 64 163 87
gegronde klachten 23 62 156 77
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Ondanks alle moeilijkheden die de klantendiensten ondervonden vanaf de ingebruikname van de nieuwe
software in het voorjaar van 2015 en alle daarbij horende klachten op de nulde lijn, blijkt dat zij er toch in
geslaagd zijn om het aantal gegronde klachten in deze categorie fors terug te dringen .

Slechte telefonische bereikbaarheid

2012 2013 2014 2015
ontvankelijke klachten 28 18 20 28
gegronde klachten 25 14 19 25

Teneinde de administratieve achterstand weg te werken, werd beslist om de klantendiensten op bepaalde
dagen te laten werken met gesloten deuren (en dus telefonische onbereikbaarheid). Deze maatregel blijkt
goed te zijn aanvaard door de klanten en had geen al te grote negatieve weerslag op deze klachtencategorie.
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TECHNISCHE ZAKEN

KLACHTEN TECHNISCHE ZAKEN

B ONTVANKELUK ® GEGROND m ONGEGROND

66

Vergelijking kwantitatieve gegevens (klachten technische zaken)

Laattijdige uitvoering wateraftakking

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 14 13 5 7 14
klachten
gegronde 10 5 1 3 9
klachten

Het aantal gegronde klachten in deze categorie steeg als gevolg van de ingebruikname van een nieuw
facturatieprogramma in het voorjaar van 2015. De implementatie van de software bracht onverwacht veel
problemen met zich mee waardoor de administratie en vooral de verwerking van aanvragen voor nieuwe
wateraftakkingen of wijzigingen aan aftakkingen, een abnormale vertraging opliep.




Laattijdige uitvoering rioolaansluiting
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2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 2 1 1 1 3
klachten
gegronde 2 1 1 0 2
klachten
Geen alternatieve waterlevering voorzien

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 1 8 24 24 6
klachten
gegronde 0 0 9 10 4
klachten
Laattijdig herstel van stoep, oprit, ...

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 6 25 23 10 17
klachten
gegronde 5 19 21 5 14
klachten
Slecht herstel van stoep, oprit, ...

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 10 16 27 18 29
klachten
gegronde 10 13 25 14 20
klachten

Het aantal gegronde klachten in de categorieén laattijdig en slecht stoepherstel steeg opnieuw na een forse
daling 2014. Het is duidelijk dat er voortdurende sensibilisering nodig is . Niet alleen bij eigen medewerkers
van De Watergroep maar zeker ook bij de aannemers die werken in opdracht van De Watergroep.

Slecht uitgevoerd werk

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 18 22 35 34 36
klachten
gegronde 14 13 24 18 17
klachten
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Te hoge druk op de leiding

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 0 3 3 1 0
klachten
gegronde 0 1 1 0 0
klachten

Te lage druk op de leiding

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 10 12 19 20 16
klachten
gegronde 8 10 13 15 9
klachten

De meerderheid van de gegronde klachten had betrekking op een verouderd net en de locatie van de woning
waardoor de waterlevering onder een hogere druk niet mogelijk was.

Te hoge offerteprijs (materialen en diensten)

2011 2012 2013 2014 2015
ontvankelijke 16 9 7 7 8
klachten
gegronde 1 0 1 3 3
klachten
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WATERKWALITEIT

KLACHTEN WATERKWALITEIT

B ONTVANKELUK ® GEGROND m ONGEGROND

17 17

Ook in 2015 bleef West-Vlaanderen kampen met de plaatselijke problematiek van een verouderd
leidingennet in Wingene. Er werden weliswaar over een afstand van 10 kilometer drinkwaterleidingen
vervangen, maar de problematiek zal pas over een aantal jaren volledig kunnen worden opgelost.
Waterleidingswerken dienen immers meestal in synergie met andere openbare werken te gebeuren,
waardoor de planning vaak vertraging oploopt. Ook de grote investeringskost speelt uiteraard een rol in deze
zaak.

In Limburg (Tongeren) werden de klanten geconfronteerd met een tijdelijk probleem van abnormale
kalkophoping in de leidingen.

De overige klachten hadden betrekking op “verkleurd” water na werken aan het leidingennet, abnormale
chloorgeur en roest in de leidingen.
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OPVOLGING ACTIEPUNTEN 2015

- Intensief opleidingstraject voor de front- en backofficemedewerkers inzake toepassing van
reglementen en inzake klantgericht handelen.

De uitvoering van dit actiepunt werd uitgesteld omwille van de verhoogde werkdruk in de
klantendiensten ingevolge de ingebruikneming van een nieuw facturatieprogramma.

- Terbeschikkingstelling van een elektronisch handboek “waterverkoopreglement” voor
klantendienstmedewerkers.

De uitvoering van dit actiepunt werd uitgesteld ingevolge de langdurige afwezigheid van de
medewerker die deze opdracht kreeg toegewezen.

- Verdere uitbreiding van de digitale dienstverlening aan de klanten met een elektronisch
klantenportaal (e-loket) met bijzondere aandacht voor de gebruiksvriendelijkheid van het systeem.
De opmaak van een lastenboek werd voorbereid in een werkgroep met medewerkers uit
klantendiensten, communicatie afdeling, juridische dienst en klachtendienst. De gunningsprocedure
is lopende.

- Informatie aan de gemeentebesturen inzake de aanrekeningen voor collectief beheerde IBA’s.
Deze communicatie is gebeurd n.a.v. de communicatie inzake de jaarlijkse vaststelling van de
tarieven voor de gemeentelijke saneringsvergoedingen en —bijdragen.

- Vernieuwing van een deel van het leidingennet in Wingene.

In 2015 werden in totaal een tiental km waterleidingen vernieuwd in Wingene.

ACTIEPUNTEN 2016

In 2016 zal er vooral aandacht gaan naar:

- Uitvoering van de twee actiepunten die in 2015 on hold werden gezet (opleidingen en elektronisch
handboek voor klantendienstmedewerkers).

- Verdere uitbouw van een degelijk e-loket met de nodige aandacht voor de klantgerichtheid van het
systeem.

- Verdere vernieuwing van de leidingnetten in de regio Wingene met als doel binnen een vijftal jaren
(rekening houdend met de synergiewerken met andere nutsbedrijven) alle verouderde leidingen uit
dienst te nemen .

- Sensibilisering van de aannemers die werken in opdracht van De Watergroep voor wat betreft de
snelle en correcte opvolging van klachten over laattijdig en slecht herstel van stoepen, opritten, ..
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SERVICEMETER — DE WATERGROEP

KLACHTENCAPTATIE

De centrale klachtendienst van De Watergroep is dagelijks bereikbaar:

- Schriftelijk: op het adres van de hoofddirectie

- Telefonisch : rechtstreeks op nr 02/2389411 of via de Vlaamse infolijn 1700 of via doorschakeling
vanuit alle andere afdelingen en diensten van De Watergroep

- Per e-mail op klachtendienst@dewatergroep.be

- Via klachtenformulier op de website www.dewatergroep.be

In contacten met klanten wordt verwezen naar de centrale klachtendienst als eerstelijns-
klachtenbehandeling vanaf het ogenblik dat duidelijk wordt dat de klacht niet op de nuldelijn kan worden
afgehandeld.

Klachten bij de Vlaamse ombudsdienst betreffen normaliter tweedelijnsklachten.

Een aantal klanten prefereert evenwel een rechtstreekse klacht bij de Vlaams ombudsdienst i.p.v. gebruik
te maken van de eerstelijnsklachtenbehandeling van De Watergroep. Wanneer de centrale klachtendienst
dergelijke klachten doorgestuurd krijgt, worden deze alsnog als eerstelijnsklacht behandeld.

KLACHTENBEHANDELING

Het bestaan en de werking van de centrale klachtendienst is gekend doorheen de gehele organisatie van De
Watergroep. Alle medewerkers hebben toegang tot een pagina op het intranet waar de werking wordt
uitgelegd .

Minstens eenmaal per jaar bezoekt de klachtenmanager alle directies van De Watergroep om in
teamvergaderingen van het personeel en in bestuursvergaderingen van de provinciale bestuursorganen van
De Watergroep toelichting te geven over de werking van de klachtendienst en over het meest recente
klachtenrapport. Het klachtenrapport wordt door de klachtenmanager ook minstens eenmaal per jaar
toegelicht aan en besproken met de leden van de raad van bestuur.

De doorlooptijd van de centrale klachtenbehandeling bedroeg in 2015 gemiddeld 30 dagen. In 2014 was dat
1 dag langer. De klachtendienst streeft ieder jaar opnieuw naar een inkorting van de doorlooptijd. Daarvoor
is een voortdurende bewustmaking van alle diensten en afdelingen noodzakelijk. Het zijn immers deze
diensten die de nodige informatie dienen aan te leveren om de klachten op een kwaliteitsvolle wijze te
kunnen afhandelen. Helaas diende de klachtendienst vast te stellen dat 16 klachten uit 2015 niet konden
worden afgehandeld (situatie 01.02.2016) wegens gebrek aan inlichtingen door de betrokken diensten.

In de antwoorden naar de klanten hanteert de klachtendienst een begrijpelijk taalgebruik. Citaten uit
regelgeving worden “vertaald” voor niet-juristen.

Een (eerste) antwoord van de klachtendienst is uiteraard geen afsluitend antwoord. Het staat de klanten vrij
om te reageren. De klachtendienst gaat discussies niet uit de weg.

Indien het dossier dit vereist, zal een plaatsbezoek gebeuren ( meestal wordt dit aan een medewerker van
de plaatselijke diensten gevraagd als het om technische zaken handelt). Af en toe gaat de


mailto:klachtendienst@dewatergroep.be
http://www.dewatergroep.be/

Klachtenboek p.229

klachtenmanager/coo6rdinator zelf ter plaatse bij de klant om de zich te vergewissen van de toestand en om
de nodige uitleg te geven. De afgelopen jaren was dit nog maar tweemaal het geval.

Wanneer een klacht als ongegrond wordt gekwalificeerd, wordt in de afsluitende brief verwezen naar de
tweedelijnsklachtenbehandeling bij VMM of bij de Vlaamse ombudsdienst (afhankelijk van de aard van de
klacht).

KWALITEITSMANAGEMENT

Binnen De Watergroep wordt gebruik gemaakt van een evaluatieprocedure waarbij jaarlijks een planning
voor de medewerkers wordt opgesteld, een tussentijdse — en een eindevaluatie. De correcte evaluatie van
de medewerkers behoort tot het verantwoordelijkheidsdomein van de betrokken leidinggevende. Het
spreekt voor zich dat vnl. bij de medewerkers die in rechtstreeks contact met de klanten staan, een
bijzondere aandacht gaat naar de klantgerichtheid.

Voor elke functie binnen De Watergroep (dus ook voor klachtencoérdinator en klachtenmanager) bestaat
een functiebeschrijving, met vermelding van noodzakelijke competenties. Ook hier een bijzondere aandacht
voor de klantgerichtheid.

Het klachtenrapport — dat ook jaarlijks tijdig aan de Vlaamse ombudsdienst en/of de coordinator van het
beleidsdomein LNE wordt bezorgd - wordt minstens eenmaal per jaar toegelicht aan en besproken met de
leden van de raad van bestuur.

Voor de besprekingen binnen De Watergroep, wordt een meer gedetailleerde versie van het klachtenrapport
gebruikt, met uitsplitsing van het klachtenbeeld tot op het niveau van de plaatselijke diensten binnen elke
provinciale directie.

Uit de besprekingen met personeel en bestuursorganen volgen actieplannen en specifieke maatregelen met
het oog op een verbeterde werkwijze, betere communicatie, organisatie van opleidingen, .. met als
uiteindelijk doel het aantal gegronde klachten te verminderen.

Bepaalde gegevens uit het jaarlijkse klachtenrapport worden ook opgenomen in het totaalbeeld van KPI’s die
binnen De Watergroep worden gehanteerd.

Klachtenmanager en/of klachtenco6rdinator nemen deel aan de studiedagen van het Vlaams netwerk
klachtenmanagers. Via AquaFlanders onderhouden zij ook contacten met de klachtenmanagers van de
andere drinkwaterbedrijven in Vlaanderen.
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naam entiteit/beleidsdomein: Aquafin NV

1. Cijfergegevens

Aantal
Totaal aantal klachten: 418
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 394
ontvangstdatum van de klacht en de
\verzenddatum van uw antwoord
meer dan 45 dagen: 24
gemiddelde: 10
Aantal onontvankelijke klachten: 59

/Aantal onontvankelijke klachten
\volgens reden van
onontvankelijkheid

IAl eerder klacht ingediend:

Meer dan een jaar voor indiening:

Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:

Jurisdictioneel beroep aanhangig:

Kennelijk ongegrond:

Geen belang:

IAnoniem:

Beleid en regelgeving:
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Geen Vlaamse overheid: 59

Interne personeelsaangelegenheden:

IAantal ontvankelijke klachten: 359
/Aantal ontvankelijke klachten volgens [gegrond: 251
mate van gegrondheid

deels gegrond: 17

ongegrond: 91
/Aantal gegronde en deels gegronde  |opgelost: 247
klachten volgens mate van oplossing

deels opgelost: 6

onopgelost: 15

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u hieronder kiezen
tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde lijst van ombudsnormen of een verdeling volgens de volledige lijst
van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst in te vullen.

Vereenvoudigde lijst Volledige lijst
Aantal Aantal
Niet-correcte beslissing: 9 Overeenstemming met het recht:
Te lange behandeltermijn: 6 IAfdoende motivering:
Ontoereikende informatieverstrekking: 8 Gelijkheid en onpartijdigheid:
Onvoldoende bereikbaarheid: 3 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd
\vertrouwen:

Onheuse bejegening: 3 Redelijkheid en evenredigheid:
/Andere: 239 Correcte bejegening:

IActieve dienstverlening:

Deugdelijke correspondentie:

\Vlotte bereikbaarheid:

Doeltreffende algemene
informatieverstrekking:

Goede uitvoeringspraktijk en
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administratieve nauwkeurigheid:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:

De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen

IAantal klachten volgens de drager brief: 9
mail: 151
telefoon: 131
fax:
bezoek: 3
Tevredenheidsonderzoek 93
Derden 1
\Website 30
IAantal klachten volgens het kanaal rechtstreeks van burger/bedrijf: 295
\via kabinet:
\via VVlaamse ombudsdienst: 2
Via Federale ombudsdienst:
Via Vlaamse Infolijn
\via georganiseerd middenveld: 16
l/Andere kanalen 5
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2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

Geef per categorie:
- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten;
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten;
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm.

Categorie Deels Gegrond On- Deels Onop- Opgelost Ombudsnormen
gegrond gegrond opgelost gelost
Afwerking 3 1 3 Andere: 3
bovenbouw-
wegenis
Bemalings- 1 2 1 Andere: 1
problemen
Bereikbaarheid 4 2 4 Andere: 3
Handelszaken Niet correcte
beslissing: 1
Bestekscon- 1 13 6 1 13 Andere: 10
formiteit - Niet correcte
Afspraken beslissing: 3
Te lange
behandeltermijn: 1
Comfort- 2 2 Andere: 2
voorziening
m 4 2 1 1 2 Andere: 4
Duurtijd 1 1 Andere: 1

Werken

| Geurhinder [ 19 7 2 3 15 Andere: 20

Groen- 7 1 7 Andere: 7
onderhoud

Herstel 1 37 9 1 37 Andere: 35
bebouwd Niet correcte
privaat domein beslissing: 1
Onvoldoende
bereikbaarheid: 1

Te lange

behandeltermijn: 1
Herstel niet 1 9 2 2 8 Andere: 8
bebouwd Niet correcte
privaat domein beslissing: 1

Te lange

behandeltermijn: 1
Herstel 1 17 7 5 13 Andere: 18

openbaar
domein

3 6 3 Andere:3




Informatie- 5
Communicatie

Inkomens-

verlies tgv

Werken

Kelderaan-

sluiting -

problemen

Lawaai- 1
trillingshinder

Onrechtmatig

gebruik -

inneming

privaat

eigendom

Onveilige 1
Situaties

Te lange
behandelingste

rmijn info -

dossier

Technisch

Mankement
Toegankelijkhei 3
d - Netheid

Traject-

inplantings-

keuze

Uitbetalingen
Obstructies

Wateroverlast

Water-
stagnatie
Water-

vervuiling

16

29

10

11

24

22

15
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21 Andere: 11
Ontoereikende
informatieverstrekking
17
Onvoldoende
bereikbaarheid: 2

Te lange
behandeltermijn: 1
1 Andere: 1
1 Andere: 1

28 Andere: 29
Ontoereikende
informatieverstrekking
01

5 Andere: 3
Onheuse bejegening: 1
Te lange
behandeltermijn: 1

11 Andere: 11

1 Andere
Niet correcte
beslissing: 1

11 Andere: 11

27 Andere: 25
Onheuse bejegening: 2

1 Andere: 1

0

2 Andere: 2

22 Andere: 21
Niet correcte
beslissing: 2
Te lange
behandeltermijn: 1

3 Andere: 3

4 Andere: 4
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3. Klachtenbeeld 2015
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2015.

In bijlage vindt u een gedetailleerd overzicht van het klachtenbeeld 2015. Algemeen zijn de klachten die Aquafin
ontvangt op te splitsen in 2 grote groepen. Enerzijds zijn er de klachten met betrekking tot de infrastructuurwerken
die wij uitvoeren: de afwerking van private percelen, de netheid van de werf of de informatieverstrekking over de
onbereikbaarheid van de woningen, zijn enkele typische categorieén die aan deze groep zijn toe te schrijven.
Anderzijds ontvangen we ook klachten met betrekking tot onze operationele infrastructuur. Types categorieén in
deze groep zijn geurhinder, wateroverlast en (gebrekkig) groenonderhoud. Hierna volgt een gedetailleerde
bespreking van de belangrijkste klachtencategorieén, gerangschikt van hoog naar laag in hun relatief aandeel ten
opzichte van het totaal aantal klachten, tot een minimaal aandeel van 5%.

1. Herstel bebouwd privaat domein (13,09%0)

Hoewel we in deze categorie toch een licht dalende trend kunnen vaststellen ten opzichten van 2014, blijft ze toch
voor het grootste aandeel van de klachten zorgen. Als we de cijfers verder ontleden, zien we dat 43% van de
klachten in deze categorie ingediend zijn via de tevredenheidsenquéte die aan het einde van de werken aan de
mensen ter beschikking wordt gesteld, hetzij in hard copy, hetzij digitaal op de website van Aquafin. De timing van
deze enquéte geeft mogelijk een verkeerd beeld van de werking van Aquafin, maar is toch cruciaal om mogelijk
vergeten pijnpunten aan het licht te brengen. Op het moment dat Aquafin actief de mensen bevraagt of ze tevreden
waren over de werken, moet de eigenlijke rondgang met de aannemer om de openstaande punten te overlopen, vaak
nog plaatsvinden. De afwerking van de private percelen plannen de aannemers vaak het laatst, op het moment dat ze
zeker zijn dat er op het openbaar domein niets meer moet veranderen wat een impact kan hebben op de afwerking
van de private gronden. Zo moet bijvoorbeeld voor een optimale aansluiting van de oprit op het openbaar domein,
eerst de wegenis volledig hersteld zijn. Een terechte, onderbouwde strategie die echter vaak verkeerd geinterpreteerd
wordt door de burgers van wie de tuin of de oprit nog niet (naar behoren) hersteld is. Zij voelen zich vergeten of in
de steek gelaten. Hoewel veel van de klachten die op die manier bij Aquafin binnenkomen reeds gekend zijn bij de
aannemer en het projectmanagement en dus ook op het ‘to-do-lijstje’ van de aannemer staan, is het van cruciaal
belang dat de burgers die effectief ‘vergeten’ zijn zich in deze fase laten horen, om een spoedig herstel van het
perceel te bekomen. Gebeurt de melding na de rondgang of na het officiéle einde der werken, dan is het veel
moeilijker om de aannemer nog ter plaatse te krijgen om de nodige herstellingen te doen, zeker als hiervoor groot
materieel nodig is. Vandaar dat de timing van het tevredenheidsonderzoek bewust wordt aangehouden. 43% van de
klachten met betrekking tot herstel bebouwd privaat perceel, zijn binnengekomen via de tevredenheidsenquéte.

Het grote aandeel van deze categorie in het totale klachtenbeeld is ook te verklaren door het feit dat de werken op of
aan private percelen het meest ingrijpen in de persoonlijke levenssfeer van de burgers. De meeste klachten binnen
deze categorie gaan over de afwerking van of de schade aan opritten. Bij de realisatie van huisaansluitingen is een
beperkte opbraak ervan vaak onvermijdelijk. Een tijdig en vakkundig herstel zijn cruciaal om klachten te vermijden.

Voorts vinden we in deze categorie veel schademeldingen met betrekking tot omheiningen, gazons, brievenbussen,
boordstenen, ...

2. Wateroverlast (10,86%0)

Door de klimaatverandering is de intensiteit en/of de duur van de regenbuien aanzienlijk verhoogd. Door de
overvloedige neerslag treedt er vanzelfsprekend vaker wateroverlast op. De bijzonder natte maand januari en een
aantal zomeronweders in augustus 2015 bevestigden deze globale trend, wat zich vertaalt in het aantal klachten met
betrekking tot wateroverlast. Burgers leggen namelijk snel de link met de “te beperkte” afvoercapaciteit van het
openbaar rioleringsstelsel en wijzen naar Aquafin als verantwoordelijke. Wij gaan onze verantwoordelijkheid echter
niet uit de weg door alles af te schuiven op de klimaatverandering. Waar de wateroverlast (mede) veroorzaakt is
door een structureel falen van de infrastructuur, dan zal hiervoor steeds een gepaste oplossing worden uitgewerkt.

Van de 39 klachten over wateroverlast hadden er 21 betrekking tot kelders, ofwel 53%. De kelders verdienen dan
ook aparte aandacht in deze bespreking, aangezien zij voor een specifieke problematiek zorgen. Waar bij
rioleringswerken een oude, lekke riolering vervangen wordt door een nieuwe, wordt vaak ook het drainerend effect
van die oude, lekke leiding teniet gedaan. Hierdoor kan de grondwaterspiegel stijgen en ervaren omwonenden
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insijpeling van grondwater in hun kelders. Omdat zij zelf verantwoordelijk zijn voor het waterdicht maken van hun
kelder, kan dit leiden tot het ongegrond verklaren van de klacht. Dat betekent echter niet dat alle klachten met
betrekking tot natte kelders automatisch geseponeerd worden. De kelder is ook de eerste ruimte die getroffen wordt
bij een overstroming en kan in die zin dan weer gelinkt worden aan de klimaatverandering. Elke klacht wordt hoe
dan ook afzonderlijk bestudeerd om na te gaan of Aquafin hier (gedeelde) verantwoordelijkheid draagt.

3. Lawaai- en trillingshinder (9,75%0)

Binnen deze categorie zien we twee duidelijk afgebakende groepen: enerzijds de klachten met betrekking tot onze
infrastructuurwerken, en anderzijds klachten met betrekking tot onze operationele infrastructuur. De tweede groep
kunnen we verder onderverdelen in klachten met betrekking tot losliggende putdeksels (40% van de klachten in deze
categorie), pompstations en rioolwaterzuiveringsinstallaties.

Deksels die rammelen wanneer er verkeer over rijdt, vormen dus het grootste aandeel binnen deze categorie. De
oorzaak zal bepalend zijn voor de doorlooptijd van deze klachten: moet er slechts een steentje verwijderd of een
rubber vervangen worden, dan kan het euvel snel verholpen worden; moet de hele kader uitgebroken en vervangen
worden, dan zal de doorlooptijd verhogen.

De klachten met betrekking tot pompstations en rioolwaterzuiveringsinstallaties zijn quasi altijd te wijten aan een
technisch defect. De aard en de grootorde van het defect zal steeds bepalend zijn voor de doorlooptijd om tot de
implementatie van een oplossing te komen.

4. Toegankelijkheid & netheid (9,47%0)

Deze klachten zijn integraal toe te schrijven aan de werven voor de aanleg van de nodige
waterzuiveringsinfrastructuur (riolering, collectoren, pompstations en zuiveringsinstallaties). Toch kunnen we ook
binnen deze categorie twee duidelijke groepen identificeren, namelijk de klachten met betrekking tot de algemene
staat van de werf enerzijds, en de klachten over de onbereikbaarheid van de woningen anderzijds. In de eerste groep
vinden we klachten over modder of stof, hopen zand of puin die zijn achtergebleven of putten in de weg. Voor de
klachten over de bereikbaarheid van woningen of handelszaken speelt de informatie en communicatie ook een grote
rol: hoe beter de mensen voorbereid zijn op de bijna onvermijdelijke tijdelijke onbereikbaarheid, hoe minder
klachten dit zal genereren. Op deze problematiek wordt later in een afzonderlijke categorie ingezoomd. Binnen de
laatste groep kunnen we ook de Klachten terugvinden over de ophaling van het huisvuil, wegens onbereikbaar.
Opnieuw is communicatie de sleutel tot het oplossen van deze klachten, zowel met de bewoners als met de
intercommunale ophaaldienst.

5. Geurhinder (7,52%)

Hoewel de klachten over geurhinder steeds betrekking hebben op onze operationele infrastructuur, zien we binnen
een duidelijk afgebakende groep klachten dat de burgers zelf de link leggen met de werken die Aquafin er in een
recent verleden heeft uitgevoerd. Daarbij dient verder onderscheid gemaakt te worden tussen de geurhinder die
optreedt binnenshuis en die buitenshuis. Geurhinder in de woning is vaak een rechtstreeks gevolg van de aanleg van
een gescheiden stelsel in de straat, waarbij een strikte scheiding van afval- en regenwater wordt nagestreefd. In het
oude, gemengde stelsel, waren ook de dakgoten en dergelijke aangesloten op de riolering, zodat kwalijke geurtjes
via deze weg konden ontsnappen. Nu de dakgoten aangesloten zijn op het regenwaterstelsel, zoekt de geur een
uitweg langs de afvoerbuizen van de woningen. Vaak valt dit euvel eenvoudig op te lossen door het plaatsen van een
sifon, die dan als geurfilter fungeert. Lukt dit niet, dan is een afzonderlijke ontluchting van het private
afwateringssysteem aangeraden. Hoe dan ook vallen deze ingrepen onder de verantwoordelijkheid van de bewoners
zelf.

Is de geurhinder afkomstig van het openbaar rioleringsstelsel, een pompstation of een
rioolwaterzuiveringsinstallatie, dan onderzoekt Aquafin of dit te wijten is aan een structurele tekortkoming dan wel
aan een technisch defect, om zo spoedig mogelijk een passende oplossing uit te werken. De aard en omvang van het
probleem beinvloeden dan ook de gemiddelde doorlooptijd van deze klachten.

6. Herstel openbaar domein (6,96%0)

Bij de aanleg van een gescheiden rioleringsstelsel, wordt voor de opvang en afvoer van het regenwater bij voorkeur
een open systeem zoals langsgrachten gebruikt. 40% van de klachten in deze categorie hebben betrekking op de
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afwerking van deze grachten, met name de taluds die vaak inkalven alvorens het gras is ingezaaid of voldoende
heeft kunnen groeien om de wanden te verstevigen. Ook de (gebrekkige) afwerking van de grachten met kopmuren
ter hoogte van de private percelen, zorgt geregeld voor ergernis bij de burgers. Verder vinden we binnen deze
categorie klachten over afwerking van het voetpad en de inspectieputten in de straat.

7. Informatie — communicatie (6,41%b)

In deze categorie vinden we de klachten over de gebrekkige, ontoereikende, niet-correcte of zelfs onbestaande
communicatie met betrekking tot de infrastructuurwerken die Aquafin uitvoert. Het beperken van de hinder voor de
omwonenden begint namelijk met tijdige en correcte informatieverstrekking. Als het daar schort, dan leidt dit
onvermijdelijk tot klachten. Vooral wat betreft de (on)bereikbaarheid van de woningen is het belangrijk dat deze
informatie minstens enkele dagen op voorhand schriftelijk wordt verspreid. Aquafin heeft deze voorwaarde
verankerd in haar bestekken voor de aannemers, maar blijkbaar wordt deze regel niet consequent nageleefd.

8. Besteksconformiteit / afspraken

In deze categorie vinden we de klachten met betrekking tot het niet naleven van gemaakte afspraken. Deze
afspraken kunnen formeel zijn, zoals de vastgelegde vergoedingen voor innemingen, of informeel, zoals een
mondeling akkoord met de aannemer over de afwerking van een perceel. Ook wanneer door omstandigheden de
vooropgestelde timing van de werken niet gehaald kan worden, interpreteren burgers dit soms als het niet naleven
van gemaakte afspraken.
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4. Concrete realisaties en voorstellen werking eigen entiteit
\Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling?
\Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten?

Per klachtencategorie zijn er in 2015 een aantal concrete acties genomen:
1. Herstel privaat domein

a.

In overleg met de betrokken directie werd opnieuw de aandacht op dit hekel punt gevestigd. Er werd
afgesproken om de afwerking van de percelen consequent als agendapunt op te nemen tijdens het
wekelijks werfoverleg.

Naar aanleiding van het hoge aantal klachten in de categorie “herstel onbebouwd privaat domein”
werd bij de werftoezichters, onderhandelaars en projectmanagers gevraagd toe te zien op een snellere
afwerking van de betrokken percelen, onder andere door gebruik te maken van de voorziene
besteksposten. Met succes, want we zien het aandeel van deze categorie dalen van 6,08% naar 3,34%.

2. Wateroverlast

a.

b.

Via de opmaak van hemelwaterplannen voor gemeenten, werkt Aquafin aan creatieve oplossingen
voor de wateroverlast ten gevolge van de klimaatsverandering. Verder wil Aquafin haar partners, in
het bijzonder de lokale besturen, sensibiliseren rond de collectieve verantwoordelijkheid om ruimte te
geven aan water. Hierdoor groeit ook bij hen het besef dat er investeringen en creatieve oplossingen
nodig zijn om het hoofd te kunnen bieden aan de gevolgen van de klimaatverandering.

Specifiek met betrekking tot de problematiek van de kelders, wil Aquafin de burgers op voorhand
voldoende inlichten over het potentiéle risico. Deze problematiek wordt dan ook uitvoerig toegelicht in
de infobrochure “Minder hinder, de meest gestelde vragen” die wij bij de start van elk project ter
beschikking stellen van de omwonenden. Waar er extra indicaties zijn van een verhoogd risico, worden
de bewoners sinds 2015 nadrukkelijk verwittigd via de infobrieven.

3. Lawaai- en trillingshinder

a.

Reeds van bij het ontwerp wordt zo veel mogelijk rekening gehouden met de potentieel kritische
onderdelen die geluidsoverlast kunnen veroorzaken. Toch kan een technisch defect of uitzonderlijk
veel verkeer voor de nodige overlast zorgen. Als dit technisch defect te wijten is aan een gebrekkige
aanleg van bijvoorbeeld putdeksels, dan moet dit zich vertalen in een strikter toezicht op de naleving
van de voorschriften opgenomen in het Standaardbestek 250.

4. Toegankelijkheid en netheid

a.

Door deze categorie op te nemen in het wekelijks werfoverleg, kunnen klachten beter voorkomen
worden. Gecombineerd met een goede communicatie, duidelijke afspraken en degelijke signalisatie,
kan aan het gros van de klachten in deze categorie een antwoord geboden worden.

5. Geurhinder

a.

Alle klachten in deze categorie worden steeds aan een hauwgezet onderzoek onderworpen, om te
bepalen of Aquafin hier een (gedeelde) verantwoordelijkheid draagt. Dit onderzoek omvat
bijvoorbeeld het plaatsen van loggers die de dosis waterstofsulfide registreren. Zulk onderzoek is
tijdrovend maar essentieel om de juiste oorzaak en omvang van het probleem te kunnen achterhalen.
Bovendien is de implementatie van de bijhorende oplossingen vaak onderhevig aan budgettaire
kwesties. Beide argumenten vertalen zich in de gemiddelde doorlooptijd van deze klachten.

6. Informatie en communicatie

a.

De procedure met betrekking tot de minder hinder communicatie en de taakverdeling werd in 2015
herbekeken om tot een betere standaard en een minimum dienstverlening te komen. Verder dienen er
op het wekelijks werfoverleg goede afspraken gemaakt te worden met de aannemer omtrent de
communicatie nar de aangelanden.

Verder werden in 2015 binnen Aquafin acties ondernomen die direct of indirect kunnen leiden tot een vermindering
van het aantal klachten:

e Aannemers en ingenieursbureaus kregen een set posters ter beschikking om op te hangen op de werkplek,
met daarop cartoons die de meest voorkomende klachten op een ludieke manier kenbaar maken. U vindt
hiervan enkele voorbeelden in bijlage van dit rapport. Via deze weg willen we deze zaken bij onze partners
top-of-mind en bespreekbaar maken.

e  Per kwartaal wordt, specifiek voor de klachten met betrekking tot de operationele infrastructuur, een balans
opgemaakt van de doorlooptijden, aangezien voor deze klachten vaak meer onderzoek en overleg nodig is
om tot een structurele oplossing te komen.
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Aquafin houdt haar personeel en technische partners (aannemers en studiebureaus) via kennisdagen op de
hoogte van de laatste ontwikkelingen inzake technieken en procedures die omgevingsvriendelijk werken
faciliteren.

Aquafin heeft in 2015 verder gewerkt aan het kwaliteitsbeoordelingssysteem voor ingenieursbureaus en
aannemers. De vragenlijst voor de beoordeling van aannemers werd gestandaardiseerd en beschikbaar
gesteld via een gebruiksvriendelijke webtooL Het invullen van deze vragenlijst gebeurt door het
projectteam en wordt tussentijds teruggekoppeld naar de aannemer. Op die manier ontstaat er tijdens de
uitvoering van een project regelmatig een formeel moment waarbij wordt stilgestaan bij de geleverde
kwaliteit inzake veiligheid, milieu, minder hinder en algemene kwaliteit. Aquafin wil vanaf 2016, zodra het
wetgevend kader hiervoor bestaat en het aantal beschikbare kwaliteitsscores significant is, de kwaliteit als
gunningscriterium hanteren bij de toewijzing van opdrachten, waardoor het belang van de tussentijdse en
eindbeoordeling alleen maar zal toenemen.

In deze context werd inmiddels voor de 8% keer de Minder Hinder award toegekend aan de aannemer die
de beste totaalscore haalt op een aantal criteria, waaronder ook de tevredenheidsonderzoeken bij de
buurtbewoners en het aantal door de ombudsdienst geregistreerde klachten. Omdat het vermijden van
hinder begint bij een goed ontwerp, reikt Aquafin ook een kwaliteitsaward uit voor ingenieursbureaus.
Omdat de communicatie met de burgers vaak via de projectmanagers verloopt, krijgt elke nieuwe
werknemer van Aquafin binnen die functie een opleiding klantvriendelijke communicatie en een
vervolgtraining waarbij ook stilgestaan wordt bij ‘omgaan met agressie’.
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5. Concrete aanbevelingen/verbetervoorstellen naar het beleid

Welke concrete aanbevelingen/verbetervoorstellen kunnen ten gevolge van de klachtenbehandeling geformuleerd
worden naar het beleid (Vlaamse Regering, minister,...).

Klimaatadaptatie

In 2015 ontving Aquafin 39 klachten over wateroverlast, exact evenveel als in 2014. We merken hierdoor niet alleen
dat de toenemende neerslag, zowel in duur als in hevigheid, bestendigt, wat volgens Aquafin veroorzaakt wordt door
de klimaatsverandering, maar ook dat de burgers toch vaak een schuldige zoeken en niet zelden daarvoor in de
richting van Aquafin wijzen. Zoals reeds eerder aangekaart is de bestaande rioleringsinfrastructuur niet bestand
tegen deze overvloed van water. De aanpassing van de code van goede praktijk, waardoor nieuwe rioleringen
gedimensioneerd zijn voor buien die maar eens om de 20 jaar voorkomen (in plaats van eens om de 5 jaar), was
alvast een stap in de goede richting maar biedt enkel een oplossing voor nieuw aangelegde leidingen en dus niet
voor de bestaande infrastructuur. Die integraal vervangen door nieuwe (gescheiden) stelsels is budgettair onmogelijk
en ecologisch niet wenselijk, los van de vraag of de scheiding van afvalwater en regenwater wel altijd de beste
oplossing is; dit moet namelijk steeds economisch, ecologisch en maatschappelijk afgewogen worden.

Daarom blijft Aquafin voorstander van een integrale, gebiedsdekkende benadering van het probleem, over de
gemeentegrenzen heen. We moeten rekening houden met de waterhuishouding in het algemeen om zowel
wateroverlast als bodemverdroging te voorkomen. Een “hemelwaterplan” hoeft niet altijd een antwoord te zijn op
bestaande problemen, het kan ook een leidraad zijn om de leefomgeving in harmonie te brengen met water.

Aquafin pleit met andere woorden voor ruimte voor water en voor een geintegreerde visie rond
hemelwaterbeheersing.

Transparantie van de watersector

We merken dat het voor de meeste burgers nog niet duidelijk is welke taken en verantwoordelijkheden zijn
toebedeeld aan de verschillende actoren in de watersector, of zelfs specifiek in de rioleringssector. Een gerichte
informatiecampagne vanuit de overheid zou dit kunnen verduidelijken.

Budget voor vervangingen, verbeteringen en aanpassingen

Hoewel de Kaderrichtlijn Water hoog op de politieke agenda moet blijven staan via de verdere uitbouw van de
waterzuiveringsinfrastructuur in Vlaanderen, dient ook de nodige aandacht besteed te worden aan de kosten die
nodig zijn voor het onderhoud van het bestaande, steeds groeiende patrimonium. Herstellingen van defecte
infrastructuur die geur- of lawaaihinder veroorzaakt, kunnen om budgettaire redenen niet altijd binnen een redelijke
termijn worden uitgevoerd. Het beleid is zich hier duidelijk van bewust en stelt reeds een aantal middelen ter
beschikking. Aquafin pleit voor het verder verhogen van de beschikbare middelen voor vervangingsinvesteringen,
verbeteringen en aanpassingen.

6. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2015 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2015 met
klachtenbehandeling begonnen is.

e In het kader van de toekenning van het 1ISO55001-certificaat, werd het klachtenmanagementsysteem
geauditeerd door het certificeringsbureau BSI. Uit deze audit bleek dat er onvoldoende objectief gemeten
wordt of de verbeteringsvoorstellen effectief tot een daling van het aantal klachten leidt. Bovendien was er
geen differentiatie tussen klachten onderling wat betreft de risico’s op reputatieschade. Op basis van de
aanbevelingen uit deze audit werd een risico-beoordeling opgenomen in het klachtenregistratiesysteem, en
worden voortaan trendings gerapporteerd met betrekking tot het specifieke klachtenpatroon. U vindt
hiervan een voorbeeld in bijlage.
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Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.
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Bijlage 1 terug naar Vragenlijst

Volledige lijst van de ombudsnormen van de VVlaamse Ombudsdienst

1 Overeenstemming met het recht

De correcte toepassing van de regelgeving in de brede betekenis van het woord is de basisnorm van de sociale
rechtsstaat. Wat onwettig is, is uiteraard onbehoorlijk.

2 Afdoende motivering

De overheid verduidelijkt en motiveert op een afdoende manier haar beslissingen en haar optreden en vermeldt de
redenen waarop ze zich baseert.

3 Gelijkheid en onpartijdigheid

Gelijke gevallen worden op een gelijke manier en onpartijdig behandeld. Een variant van dat principe is het niet-
discriminatiebeginsel.

4 Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen

De overheid waarborgt duidelijkheid en zekerheid omtrent de geldende rechtsnormen. De burgers moeten eenduidig
kunnen weten wat hun rechten en plichten zijn. De niet-retroactiviteit van rechtsregels is daarbij een evidente
vereiste.

5 Redelijkheid en evenredigheid

In de afweging van keuzemogelijkheden geeft de overheid voldoende gewicht aan de belangen van de betrokken
burgers. De overheid beperkt de nadelen van een beslissing voor de burger zo veel mogelijk. Een gekozen sanctie
moet in verhouding staan tot de begane misstap van de burger.

6 Correcte bejegening

De ambtenaar stelt zich, als vertegenwoordiger van de overheid, in zijn contacten met de burger fatsoenlijk, beleefd
en hulpvaardig op.

7 Actieve dienstverlening

De overheid doet meer dan antwoorden op de gestelde vragen. Zij verstrekt de individuele burger ook ongevraagd
de gerichte informatie en hulp die voor de betrokkene nuttig is, of verwijst daarvoor zo gericht mogelijk door. De
overheid houdt de burger uit eigen beweging op de hoogte van het verloop van diens dossier.

8 Deugdelijke correspondentie

De manier waarop een overheidsdienst omgaat met brieven, verzoeken, aanvragen van burgers, is voor die burgers
belangrijk. Als zij zich tot een overheidsdienst wenden, mogen ze een ontvangstmelding verwachten wanneer hun
vraag niet snel beantwoord kan worden. In brieven worden ook systematisch de naam en de contactgegevens van de
behandelende ambtenaar vermeld.

9 Vlotte bereikbaarheid

De overheidsdiensten moeten zowel telefonisch als fysiek voldoende bereikbaar zijn. Dat betekent niet alleen een
redelijke ruimtelijke nabijheid en een vlotte toegankelijkheid van de gebouwen, maar ook ruime en publiekgerichte
openingsuren.

10 Doeltreffende algemene informatieverstrekking

De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking begrijpelijk, juist en
volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt.

11 Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid



Klachtenboek p.243

Een goede overheidsdienst werkt nauwkeurig, reageert oplossingsgericht en herstelt fouten tijdig. De dienst is
verantwoordelijk voor kwaliteitscontroles.

12 Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

13 Redelijke behandeltermijn

De overheid moet handelen binnen de opgelegde of binnen een redelijke termijn.
14 Efficiénte codrdinatie

De overheidsdienst zorgt voor een efficiénte samenwerking, afstemming en communicatie met andere
overheidsdiensten en met privé-organisaties. Dat geldt ook voor de afzonderlijke onderdelen binnen de
overheidsdiensten zelf.

15 Respect voor de persoonlijke levenssfeer

In hun omgang met de burger respecteren ambtenaren de privacy van de burger.

terug naar Vragenlijst
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Ontvankelijkheid

Aantal van Oms aard klachtl

Oms aard klachtl
= Duurtijd Werken

Klachten per categorie

= Inkomensverlies tgv Werken

= Te lange behandelingstermijn info/dossier
Comfortvoorziening

= Traject- inplantingskeuze

= Bemalingsproblemen

= Vergoedingen/Uitbetalingen

= Kelderaansluiting -problemen

= Afwerking bovenbouw-wegenis

= Verzakkingen/Obstructies

= Waterstagnatie

= Watervervuiling

= Bereikbaarheid Handelszaken

= Diversen
Onrechtmatig gebruik/inneming privaat eigendom
Groenonderhoud

= Huisaansluiting

= Herstel niet bebouwd privaat domein

= Technisch Mankement

= Onveilige Situaties

= Besteksconformiteit/Afspraken

= Informatie-Communicatie

= Herstel openbaar domein

= Geurhinder
Toegankelijkheid/Netheid
Lawaai- trillingshinder
Wateroverlast

Herstel bebouwd privaat domein
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Ruimtelijke Ordening,
Woonbeleid en Onroerend
Erfgoed

2.306 klachten
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onroerend

erf
goe]

Agentschap van de Vlaamse overbeid

1. Gegevens 2016

In het kalenderjaar 2015 werden bij het agentschap Onroerend Erfgoed 5 klachtendossiers
behandeld. Er werd een totaal van 8 klachten ingediend bij het agentschap Onroerend
Erfgoed, waarvan 50% initieel onontvankelijk bleek. 1 dossier werd toch behandeld,
ondanks het feit dat het dossier initieel onontvankelijk was wegens het overschrijden van de
termijn van 1 jaar voorzien in artikel 9, 2° van het Klachtendecreet.

In vergelijking met 2014 is er een scherpe daling in het aantal klachtendossiers op te merken
(van 20 ingediende dossiers naar 8).

3 van de ontvankelijke klachten vielen onder de ombudsnorm “afdoende motivering”, de
overige 2 dossier vielen onder “goede uitvoeringspraktijk en administratieve
nauwkeurigheid”.

Alle dossiers kenden hun oorsprong binnen de werking van de afdeling Beheer van het
agentschap Onroerend Erfgoed.

Van de 5 ontvankelijke dossiers was er slechts 1 gegrond. Een onderhoudspremie voor
werken aan een beschermd monument werd mislopen door een gebrekkige communicatie van
het agentschap Onroerend Erfgoed. De afhandeling van het dossier leidde dan ook tot de
uitbetaling van een schadevergoeding aan de personen in kwestie.

2. Conclusies

v' Alle klachten uit 2015 kwamen voort uit de werking van de afdeling Beheer van het
agentschap Onroerend Erfgoed. Dit hoeft niet te verbazen want de eerstelijnscontacten
met externe belanghebbenden verlopen hoofdzakelijk via de personeelsleden van de
provinciale diensten van de afdeling Beheer van het agentschap.

v"In uitvoering van het Regeerakkoord 2014-2019 en de Beleidsnota Onroerend Erfgoed
wordt binnen het agentschap Onroerend Erfgoed gewerkt aan een cultuuromslag. Dit
houdt onder meer in dat de communicatie vanuit het agentschap naar externen
duidelijker en meer oplossingsgericht moet zijn. De daling in het aantal ingediende
klachtendossiers bij het agentschap kan er op wijzen dat de cultuuromslag reeds zichtbaar

YIn uitvoering van artikel 12 van het decreet van 1 juni 2001 houdende toekenning van een klachtrecht ten
aanzien van bestuursinstellingen.

Pagina 1van 2
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en voelbaar is voor de buitenwereld. De invloed van de cultuuromslag binnen het
agentschap Onroerend Erfgoed op het aantal ingediende klachtendossiers - en de
gegrondheid van de dossiers - is op te volgen in de komende jaren.

Pagina 2 van 2
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: RUIMTE
oz bbbt

\RTEM I

VAN: Kristoff Van den Berghe

AAN: Vlaamse Ombudsdienst

BETREFT: klachtenrapport Ruimte Vlaanderen 2015
DATUM: 3/02/2016

Geachte heer Ombudsman,
Geachte heer Weekers,

In bijlage vindt u het klachtenrapport 2015 van Ruimte Vlaanderen. Dat bestaat naar gewoonte uit 2
delen, nl. 1. een automatisch gegenereerd bestand samengesteld uit gegevens die werden ingevoerd
betreffende klachten voorgelegd aan Ruimte Vlaanderen